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Resumo

Este trabalho tem como objetivo principal apresentar as dificuldades e problemas
que impossibilitam o desenvolvimento tecnoldgico, informacional e comunicativo
dentro das organizacfes. Para isto, é apresentado diversos conceitos e sistemas
recentes que possibilitam a melhoria da comunicacdo empresarial e comercial, além
de que é definido os conceitos de qualidade, sistemas da informacao e tecnologia da
informacédo. Desta forma, é possivel ter a base tedrica suficiente para aplicar uma
pesquisa na cidade de Americana e analisar 0s principais motivos que impedem o
aprimoramento tecnolégico informacional na éarea, apresentando o cenario mais

proximo da realidade.

Palavras-chave: Aprimoramento; Qualidade; Tecnologia da Informagdo e

Comunicagéo;



Abstract

The goal of this project is to know the difficulties and problems that bring difficulty to
the development technology, information and communication in the organizations.
For this, recent concepts and systems are shown to know how the communication
can be upgraded in organizations, as well as defining the concepts of quality,
technologic information and systems information. In this way, it is possible to have
the theoretical basis to apply a research in the city of Americana and to analyze the
main reasons that prevent this upgrade the informational technological improvement

in the area, presenting the scenario closer to reality.

Key-words: Upgrading; Quality; Information and communication technology.
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1. INTRODUCAO

A comunicagdo entre setores, grupos organizacionais, departamentos e
outras partes que compdem o0 sistema de uma organizacdo estd cada vez mais
integrada com o0s avancos tecnoldgicos, tornando as informacdes e as maneiras de
como séo gerenciadas em uma grande oportunidade de triunfo para sua
sobrevivéncia e sucesso. Seus resultados, tanto os proprios outputs, quanto
relacbes internas e processamentos de seus produtos ou servicos, com as
ferramentas da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) permitem
desenvolver ambientes sinérgicos para todos os setores, desde o operacional até o
estratégico, criando uma espécie de harmonia que pode ser controlada a partir de

sistemas tecnoldgicos adaptados ao seu ambiente.

Com grande habitualidade, é possivel notar a preocupacao das empresas em
desenvolver novos métodos para que a informacéo seja transmitida de forma eximia
para seus clientes e funcionarios, de forma que a compreensao seja garantida. Além
de transmitir, € almejada a inovacédo e transformacédo de atuais tecnologias para que
possa satisfazer o mercado, tornando-se um grande atrativo comercial e perspicaz
guanto a concorréncia.

Conhecer sistemas de informacdo € essencial para o0s
administradores, porque a maioria das organizacdes precisa deles
para sobreviver e prosperar. Esses sistemas podem auxiliar as
empresas a estender seu alcance a locais distantes, oferecer
novos produtos e servicos, reorganizar fluxos de tarefas e trabalho

e, talvez, transformar radicalmente o modo como conduzem o0s
negocios. (LAUDON e LAUDON, 2004, p.4).

Entretanto, nem todas as empresas possuem facilidade para a
implementacdo de um novo sistema de informacéo interligada pelos seus setores.
Alguns motivos séo realmente muito relevantes e dificeis de serem contornados,
custando tempo e or¢camento relativamente elevados. Outros motivos podem estar
ligados diretamente ao pouco preparo dos gestores e de métodos gerenciais em uso
na organizacdo. Esses fatores podem implicar diretamente no processo de qualidade
de seus produtos e impedindo que seus métodos de funcionamento e producdo

evoluam.
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Muitas empresas utilizam métodos chaves para seu sucesso, normalmente
desenvolvidos a partir do foco em estratégias que envolvam a evolucdo da qualidade
em seus produtos e meétodos para producdo do mesmo, obrigando que sua
comunicacdo seja extremamente fluida e eficaz. Para que seja possivel alcancar
essa comunicacédo, sao utilizadas ferramentas digitais de forma que agregue valor
ao seu sistema de funcionamento, desenvolvendo entdo, o principio de Tecnologia
da Informag&o e Comunicagao.

Viver em uma sociedade tecnologica nos deixa a mercé da
operacdo continuada dos bens e servicos. Por sua vez, essa
operacdo continuada depende, de forma absoluta, da qualidade.
Sem essa qualidade, estamos sujeitos a falhas, como gargalos,
interrupcdo na energia e falha na comunicagdo. Na melhor das
hipoteses, sao pequenos aborrecimentos e custos. Na pior, elas

sdo aterradoras, assim como o desastre em Chernobyl. (JURAN,
1992, p.4)

Visto isso, 0 objetivo deste trabalho € apresentar os motivos que levam as
empresas a enfrentarem dificuldades na hora de inovar, renovar ou aprimorar seus
sistemas informacionais, tecnoldgicos e de comunicacdo entre seus diversos
setores, através de exemplos da atualidade que possuem caracteristicas qualitativas
de sucesso, situacdes que podem vir a degradar o nivel de qualidade de producéo e

funcionamento da empresa e das varias possiveis causas desses problemas.

A tecnologia vem ganhando grande destaque nas organizacdes nos ultimos
anos. Desde a evolugdo da empresa para um novo patamar de funcionamento,
como as expansdes horizontais proporcionadas pela integracdo de departamentos,
desenvolvimento de novos métodos de aplicacdo de praticas exercidas pela
empresa e de producdo de seus bens, até novos métodos de interacdo pessoal de
forma que possa regularizar e agilizar seus processos, e desenvolvimento
estratégico mais amplo, sdo algumas das varias possibilidades da aplicacdo da TIC

para que esse objetivo possa ser alcancado.

Por ser um tema recorrente e de grande importancia, este trabalho visa
demonstrar a necessidade da implantacéo de sistemas e tecnologias da informacao
nos negocios atualmente. No ambito social, € demonstrado o acréscimo e a

adequacao que, a partir de meios digitais, podem gerar um diferencial em qualidade,
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em eficiéncia e agilidade nos processos. O desenvolvimento tecnoldgico, permite
que as técnicas passadas e as técnicas atuais tornem-se bases para o0
desenvolvimento tecnoldgico no futuro, tornando necessario que as organizacdes
possuam o compreendimento da capacidade evolutiva das técnicas para poder

prosperar e vivenciar seu crescimento.

Além disso, o intuito deste trabalho é reunir informacdes de diferentes areas
organizacionais e tedricas, de modo que possa apresentar embasamento e
atualizacdo para essas areas no cotidiano. Assim como dito anteriormente, a
evolucdo tecnoldgica esta sempre em movimento e em atualizacdo, tornando
sempre necessario o aprimoramento das informacdes conceituais para a

comunidade académica.

A comunicacdo integrada com as ferramentas tecnoldgicas utilizadas nas
organizacdes, sao de grande interesse para o autor deste trabalho. Uma elaboragao
qualitativa da comunicacdo empresarial torna-se um atrativo para a resolucdo de
situacdes corriqueiras tanto na vida profissional, pessoal ou, até mesmo, para
aquisicdo e desenvolvimento de conhecimento préprio. O conhecimento €
imensamente mais aproveitado quando a informacao transmitida € compreendida

pelo receptor e transmitida de forma clara e adequada para 0 mesmo.

A evolugao da tecnologia se tornou uma realidade corriqueira e fugaz, na qual
exige que seus acolhedores estejam sempre preparados para novas atualizacdes
em um periodo de tempo menor, visto que o anuncio de evolucdes de tecnologias
atuais ocorre com uma frequéncia muito grande. Normalmente, sdo maquinarios
novos com métodos mais eficazes de realizar suas tarefas, tecnologias digitais que
permitem a comunicacdo e troca de informacfes de forma mais rapida e fluida,
também como sistemas de comunica¢do que podem ajudar no designio de tarefas

durante o dia a dia.

Contudo, nem sempre as implementacfes imediatas destas novidades
ocorrem nas organizacdes. Por diversos motivos, empresas nao conseguem se
manter sempre nos mesmos passos das inovacdes, seja por dificuldade

orcamentéria, falta de conhecimento das recompensas geradas pelas novas
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tecnologias, rejeicdo precéria da ideia por gestores inexperientes, falta de incentivo

na busca de informacdes e muitos outros fatores.

Ao observar essa situacao, é possivel notar a necessidade das empresas de
evoluirem, frente a uma concorréncia grande num mercado altamente flexivel por

fatores macro ambientais e tecnoldgicos.

Por se tratar de um aprimoramento qualitativo, o veredito logo é tomado,
considerando, entdo, que é algo adicional para a organizacdo e ndo como algo
essencial. Porém, num mercado altamente competitivo, talvez esse “algo adicional”

se torne aquilo que realmente faz diferenca na escolha final do publico alvo.

Muitos concorrentes, atualmente, buscam aproximar o consumidor com a
empresa. Desta forma, utilizam varias estratégias e artificios para cativar e fidelizar,
podendo conhecer um pouco mais daquilo que o cliente deseja para finalizar suas
compras. Isso pode ser visto de forma ampla a partir das redes sociais, onde o
marketing digital atua profundamente para buscar esse ideal, tornando essa

evolucédo tecnoldgica uma grande oportunidade para expansao.

Também é possivel citar sobre a importancia dessas tecnologias para uma
organizacdo, através da troca de informacdes entre departamentos e niveis
diferentes. Com sistemas informacionais atualizados, é possivel reduzir cada vez
mais aquilo que é supérfluo e que ndo ha necessidade de execucao, fazendo com
que sua produtividade aumente através da reducdo de custos e otimizacdo de
processos. Porém, assim como no primeiro caso, ainda possua problemas com
relacdo aos mesmos fatores, sendo um dos principais, a implantacdo do sistema na

organizacao e os impactos que eles causariam a ela.

Em implementacdes, tanto de sistemas, quanto dispositivos, existem graus de
aceitacdes muito variaveis com relagcdo ao tamanho da troca de uma tecnologia
anterior para uma atualizada. S&o necessarios treinamentos, periodos de adaptagéo
e compreensdo dos funcionarios. Contudo, nem sempre ha aceitacdes. Geracoes,
culturas e idades diferentes, entre outros, sdo informagdes muito importantes que
devem ser recolhidas e investigadas previamente para a elaboracdo de um plano de
implantagao.
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Mesmo possuindo diversas barreiras para implantacdes, o futuro esta
apontado para a tecnologia, levando junto as organizagbes, as empresas e as
pessoas que nelas trabalham. Esse processo de evolucdo ndo apenas atualiza as

empresas, mas sim o mercado, as pessoas e a sociedade.

Este trabalho tem como intuito apresentar as dificuldades enfrentadas por
empresas e organizacbes de pequeno porte para a aplicacdo de sistemas da
informacgéo e tecnologias da informacao de forma que a comunicacdo empresarial
interna entre departamentos e, também, a comunicacdo externa relacionada ao

cliente torne-se favoravel no dia a dia da organizacéo.

Para que seja possivel atingir o objetivo proposto pela pesquisa, algumas

informacdes foram tracadas como objetivos especificos.

e Apresentar 0os principais conceitos do uso da Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo nas empresas, levando em consideracdo a qualidade de
comunicacdo, as tecnologias utilizadas e o sistema de organizacdo de
informacdes;

e Expor o potencial de melhoria na comunicacdo em empresas que possuem
uma boa integracdo e adaptacdo com as tecnologias, a comunicacdo e o
sistema da informacao;

e Apontar dificuldades na inserc¢édo de novas TIC nas organiza¢des, assim como
maneiras para preparar as organizacdes para o0 recebimento dessa nova
tecnologia e formas de contorna-las.

A pesquisa foi desenvolvida com caréater exploratério, visto que o objetivo é
esclarecer o problema principal estabelecido pelo trabalho e ressaltar conceitos

utilizados pela area de administracéo dos sistemas da informacéo.

As fontes de dados utilizadas para a realizacdo da pesquisa foram
principalmente de livros, artigos cientificos, dissertacbes, monografias e revistas
tecnoldgicas de faculdades da area em questdo. Também serdo apresentados 0s
resultados de uma pesquisa em empresas de pequeno porte atraves de um

questionario de multipla escolha. O intuito é trazer as informacdes que estdo

préximas do cotidiano e considera-las neste trabalho.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados 0s principais conceitos de tecnologia da
informacéo e sistemas da informacéo, da tecnologia da informacdo e comunicacao,

relagcbes com a qualidade e 0s seus usos.

2.1. A Tecnologia da Informag&do e Comunicacao

Segundo Laudon e Laudon (2004, p7), “um sistema de informacdo pode ser
definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que
coleta, processa, armazena e distribui informacg0es destinadas a apoiar as tomadas

de decisbes, a coordenacao e o controle de uma organizacao”.

Os sistemas de informagdo contém informacgdes sobre pessoas,
locais e coisas significativas para a organizacdo ou para o ambiente
gue a cerca. No caso, Informacéo quer dizer dados apresentados
em uma forma significativa e (til para os seres humanos. Dados,
ao contrario, sdo correntes de fatos brutos que representam
eventos que estdo ocorrendo nas organizagbes ou no ambiente
fisico, antes de terem sido organizados e arranjados de uma forma
gue as pessoas possam entendé-los e usa-los. (LAUDON e
LAUDON, 2004, p.7)

Normalmente, no entendimento popular, "sistemas" sao retratados como uma
ferramenta digital a partir de programas computacionais para o desenvolvimento de
tarefas, porém, a desmistificacdo do conceito de "sistemas" é ainda mais profunda.
Segundo as descri¢cdes de Laudon e Laudon (2004, p.7), sdo todas as formas que
uma organizacdo utiliza para transmitir suas informacfes de maneira organizada
entre todas as suas partes. Portanto, ferramentas como a circulacao de relatérios
dentro de uma organizacao, troca de mensagens através de aplicativos e programas
utilizados pela empresa, entre outros, sdo considerados sistemas de troca de

informacgoes.

As empresas precisam de diferentes tipos de sistemas de
informacé&o para apoiar as tomadas de decisGes e as atividades de
trabalhos nos vérios niveis e fungdes organizacionais. Muitas
podem necessitar daqueles que integrem informacdes e processos
de negdcios oriundos de diversas areas funcionais. (LAUDON e
LAUDON, 2004, p.7)
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J& sobre Tecnologia da Informacdo, refere-se as tecnologias de
computadores e telecomunicagfes utilizadas nas organizacgdes, incluindo aquelas
relacionadas aos processamentos e transmissdes de dados, voz, graficos e videos.
(APPLEGATE, MCFARLAN e MCKENNY, apud PINHEIRO e TIGRE, 2015)

As tecnologias de informacdo, sdo além de programas, computadores e
maquinas que desenvolvem a execucdo de tarefas no ambiente empresarial,
também podem ser consideradas maneiras de executar processos, técnicas
utilizadas na producéo, fabricacédo e execucéo do trabalho e entre outras situacoes.
N&o se prendendo apenas no maquinario, mas sim expandindo este conceito de

forma que alcance a experiéncia utilizada na execucao.

A Tecnologia da Informacao nos ultimos tempos tem sido considerada como
um dos componentes mais importantes em um ambiente empresarial. As empresas
brasileiras ja consideram utilizar meios digitais e tecnolégicos para as tomadas de
decisbes, execucdo de tarefas operacionais de maneira mais fluida e eficaz.
(ALBERTIN, 2004 apud ALBERTIN, 2008)

Unificando os conceitos de Tecnologia da Informacdo e Sistemas da
Informacgdo, que a partir da experiéncia e de maquinas atualizadas, é possivel
desenvolver programas para gerenciar um sistema que complemente todos os
departamentos de uma empresa, tornando a comunicagcdo uma ferramenta chave
para o desenvolvimento das opera¢cBes diarias. Dessa forma, é possivel unificar
ambas as é&reas para o desenvolvimento da tecnologia da informacédo e

comunicagdo em empresas.

7z

A Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo € um conjunto estratégico e
regulador desenvolvido através dos Sl e Tl que possibilita a definicdo de requisitos e
demandas de uma organizacdo com enfoque nas informacdes e sistemas de forma
gue possa oferecer suporte aos negocios, garantindo qualidade e flexibilidade.
(WARD; PEPPARD, 2002, apud FALSARELLA; JANNUZZI, 2015).
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2.2. Qualidade do Sl nas Organizacgbes

De acordo com Juran, existem varios significados de qualidade, mas os que
demonstram grande importancia para o gerenciamento de empresas sao:
- As caracteristicas do produto constituem uma dessas defini¢des.

Aos olhos dos clientes, quanto melhores as caracteristicas do
produto, mais alta a sua qualidade.

- A auséncia de deficiéncias € outra importante definicdo de
gualidade. Aos olhos dos clientes, quanto menos deficiéncias,
melhor a qualidade. (JURAN, 1992, p9)

Com este conceito, € possivel desenvolver uma base de raciocinio sobre o
desenvolvimento de produtos. Um produto com maior qualidade, implicara em custos
maiores a principio, porém com um retorno maior a meédio prazo, no caso, qualidade
pode estar ligada ao desenvolvimento de um aprimoramento para o produto. E,
também, um produto com indice de defeitos baixos, implica no aproveitamento maior
do fator tempo, evitando gastos desnecessarios em desenvolvimentos de técnicas

corretivas para possiveis erros.

Atualmente, este fator “qualidade” pode ser alcancado de maneira mais
efetiva através de programas que buscam padronizar, de maneira estratégica, seus

processos organizacionais.

Softwares utilizados por uma empresa podem ser desenvolvidos
especialmente para ela, ou seja, um software “sob encomenda”,
gue atenda a todas as necessidades especificas daquele
empreendimento e que se torne, também, um diferencial
competitivo. Este diferencial pode ser muito valioso, pois
empresas que atuam nos mesmos segmentos dentro da rede,
podem obter resultados melhores ou piores, dependendo do
software utilizado em suas organizages. (VIEIRA, 2007, p.158)

S&o muito mais apreciados softwares que acrescentam valor para a empresa
de forma significativa, na qual compense o investimento de sua implantacao.
Considerando o cenario do mercado atual, quase todas as empresas utilizam um ou
mais programas, softwares ou tecnologias digitais que auxiliam em seus
desenvolvimentos. Portanto, uma das fronteiras da implantagdo de um Sl em
qualquer organizacdo €, no minimo, possuir um sistema igual e proximo aos
utilizados pelos concorrentes com tendéncias a tornar-se superior. E tido como

indispensavel o uso da tecnologia nas empresas cotidianas.
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Este processo deve ser adaptado para o ambiente organizacional, de forma
que se alinhem a sua misséo, visdo e valores, ndo quebrando a cultura que j4 esta
imposta, mas sim a transformando aos poucos. Ou seja, a implantacdo de um novo
sistema deve ser planejada com antecedéncia para que o funcionamento e a
producdo da empresa ndo sejam interrompidos. Também deve ser introduzida aos
poucos, de maneira estratégica, distribuida pelos setores e aplicando o treinamento
necessario para os funcionarios que estardo diante do novo sistema.

Um gerenciamento inadequado desses fatores considerados durante o
processo de implantacdo do novo sistema pode causar sérios danos na empresa,
tanto na parte funcional, desde o mau uso de maquinas, perca de dados, conflitos
em certos departamentos, quanto perca na producdo, desperdicio de materiais e
desperdicio monetario.

Este é o resultado de uma empresa que, embora possa ter desenvolvido um
software adequado, com uma 6tima funcionalidade e, teoricamente, alavancaria as
vendas da empresa, ndo teria um bom sucesso na implantacdo. Visto que, néo
houve um grande preparo de seus funcionarios.

Nesses casos, recomenda-se que a empresa nao retire o sistema antigo de
uma vez, mas sim que va fazendo um treinamento gradual com seus funcionarios ao
longo de um curto prazo de tempo, ao qual pode variar de semanas a um ou dois
meses. Este 0 tempo necessario para que o funcionario se adapte ao novo universo
da empresa e para que possa trabalhar com sua capacidade maxima

eventualmente.

2.3 Os tipos de Sl nas empresas atuais

Na imagem a seguir, € possivel identificar o sistema integrado de uma
empresa genérica, assim como suas ligacfes e funcionalidades. Nela é possivel
observar os diversos sistemas e ferramentas utilizadas dentro de uma empresa.
Cada um dos sistemas esta relacionado a uma funcionalidade e, através das
adaptacdes tecnologicas, esses sistemas interligados tornam-se o0 Business
Intelligence. Através dela, é possivel ter uma visdo mais ampla do funcionamento de

sistemas interligados com departamentos, pessoas e, sempre, com a internet.
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E possivel ver como o sistema ERP funciona como receptora dos dados
operacionais e armazena-os nas fontes de dados. O fato da imagem nao ligar
diretamente o sistema ERP com o Data Warehouse € explicado pelo fato que os
dados sao tratados de forma que figuem mais precisos, limpidos e uteis. Apds o
refinamento de dados, eles sdo transmitidos para o Data Warehouse que € o local
onde todos os dados ficardo armazenados para eventuais usos futuros. As
ferramentas de OLAP e Data Mining entram em ag&o e comegam a “trabalhar os
dados”, ou seja, buscar desenvolver provisdes e informagdes Uteis para organizagao

através dos dados obtidos até entao.

Figura 1 — Fluxo de Dados

Fonte de
diados
Operacicnais

Busingss inteligence

Fonte: Fortulan e Filho, 2005.

Todos esses termos e ferramentas serdo apresentados no decorrer do
trabalho.

2.3.1 Niveis de Decisao

Dentro da grande variedade de programas e sistemas que sao utilizados nas
empresas atualmente, existem tipos que mais se destacam, seja por sua facilidade,
utiidade ou pelas fungbes. Para Laudon e Laudon (2004, p.194), “Escolher o
software apropriado para a organizagdo € uma decisdo gerencial



19

importantissima”.Portanto, Laudon e Laudon (2004) desenvolveram uma
classificacdo para os sistemas da informacdo de forma hierarquica, sendo ela:

operacional, gerencial e estratégico.

Os programas que sao utilizados no Operacional buscam resolver e auxiliar
nas acles do dia-a-dia, assim como entrada de pedidos de vendas, requisitos de
materiais, alteracdo na disponibilidade do produto, emissdo de notas fiscais, entre
outros. Segundo Souza e Goldstein (2005, p3), “os sistemas que atendem as
necessidades operacionais sdo denominados de sistemas de processamento

”

transacional (SPT)”. Para que sejam desenvolvidos, deve-se impor regras ao
programa, das quais limitam suas decisdes e execucdo para que pudesse atender

aos anseios da organizagao.

A execucédo deste tipo de programa, em sua maioria, computa dados e o0s
armazenam para que seja possivel utilizar como base para construcdo de
informacdes que sado cruciais para a empresa, assim como a quantidade de produtos
vendidos, clientes, recursos comprados, recebimentos e outros. Por fim, esse tipo de
sistema pode ser chamado de “sistemas de miss&o critica”, pois, caso haja algum
problema em sua execucdo, é muito provavel que, se a empresa nao possuir um
plano de contingéncia para ser aplicado em casos de falhas criticas do sistema, o

nivel operacional pode parar.

J& para o nivel gerencial, Souza e Goldstein (2005) definem dois tipos de
sistemas que estdo diretamente alinhados as atividades executadas neste patamar
com intuito de auxiliar como suporte. Sdo eles: Sistemas de Informagédo Gerenciais
(SIG) e os Sistemas de Apoio a Decisao (SAD, ou mais comumente chamado pela
versao em inglés, DSS — Decision Support Systems).

Desenvolvidos para serem auxiliares aos SPT’s, os SIG’s sdo softwares que
permitem o usuario manusear os dados coletados e fornecidos pelos SPT’s para que
pudesse transforma-los em informacdes concretas para a empresa. Com isto, é
possivel tracar graficos de desempenho, relacdo de produtividade entre meses e

periodos, além de supervisionar 0S processos operacionais.

Os programas de DSS sao responsaveis por recolher dados gerados pelos

SPT’s e enquadra-los dentro dos campos desejados pelo usuario. Apos ter
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preenchido os campos, o programa oferece ferramentas analiticas mais avancadas
para andlise de cenarios, aumento de preco de seus produtos diluidos em outros

produtos e controle total das operagdes no setor financeiro.

Para programas de teor estratégico, os Sistemas de Apoio ao Executivo (ESS
— Executive Support Systems) oferecem uma estrutura com relacionamento a
posicdo da empresa e de seu planejamento interno perante ao seu ambiente de
mercado. Com ela, muitos administradores podem armazenar relatérios e
informacdes recebidas por periodo e setor, colhidos de todas as partes da
organizacdo, para que posteriormente seja possivel encontrar suas informacdes

rapidamente.

2.3.2 Sistemas ERP

Os sistemas ERP (Enterprise Resource Planning, ou, traduzindo para o
portugués, Planejamento de Recursos Empresariais) sdo pacotes de sistemas da
informacgédo que visa dar suporte para a maior parte das operagbes de toda uma
empresa. Desde operac¢fes na logistica, na entrada e saida de materiais e produtos,

até atividades de marketing e de vendas.

Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais podem ser
desenvolvidos padronizados e por terceiros. As empresas, invés de separar uma de
suas partes para a producdo de um sistema que agregue todas as suas
funcionalidades, visando néo perder tempo e recursos com isto, grande parte das
empresas buscam adquirir esses sistemas de empresas especializadas. Apds o
estabelecimento do contrato com ambas, o ERP é moldado para a empresa

compradora.

O fato de os sistemas ERP serem integrados, segundo Porter e Millar (1986,
apud Souza e Goldstein, 2005, p.5),“Isto €, serem um sistema Unico que d& suporte
a todas as atividades da cadeia de valores da empresa é uma caracteristica
bastante importante, tornando muito mais pratico e eficaz saber sobre o
desenvolvimento das tarefas e operacdes de toda a empresa”. Principalmente para

as grandes empresas, esse sistema é indispensavel para seu funcionamento,
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considerando seu tamanho, nimero de operacdes que sdo executadas, tempo e

recursos.

Porém, esse sistema também possui algumas fronteiras para seu pleno
funcionamento. Ja que o sistema atinge todas as areas de uma empresa, isto é,
desde o operacional, gerencial e estratégico de maneiras diferentes, € necessario
que seus principais usuarios conhegcam e saibam utilizar o sistema, requerendo um
treinamento prévio. Também pode ser considerada como uma das fronteiras de sua

aplicacdo, por ndo ser um sistema préprio da empresa.

Por ser um sistema de terceiros, a empresa estara totalmente dependente da
empresa contratada caso problemas com a execu¢cdo comecem a surgir. Seriam
necessarios horarios de agendamento, tempo para que o técnico enviado de outra
empresa encontre o problema do sistema e outras sazonalidades. Caso o programa
seja de grande importancia para a organizagédo, muitos de seus processos teriam

parado durante esse espaco de tempo.

Vérias empresas estabelecem logo na concretizacdo de seus contratos com a
empresa fornecedora manutencdes preventivas de tempos em tempos. Esta pratica
ajuda a evitar estes problemas citados anteriormente, bem como a atualizacdo de

seu proprio sistema durante o processo.

A implementagéo de sistemas ERP é um processo de mudanca
cultural, e, por isso, aspectos como envolvimento da alta-direcéo,
correto envolvimento dos usuarios e gerenciamento de mudangas
sdo considerados essenciais para 0 seu sucesso. (SOUZA e
GOLDSTEIN, 2005, p6)

A utilizacdo deste tipo de sistema vem trazendo muitas vantagens para as
empresas. Simplificando processos, trocas de informacfes mais fluidas e rapidas, a
divulgacdo das atividades ja executadas, quando executadas e por quem foram

executadas.

Os sistemas ERP efetivamente trouxeram beneficios no que se
refere & integracdo das operagBes internas da empresa,
permitindo reducdes em estoques de matérias primas, reducao
em tempos de atendimento a pedidos, producdo e recebimentos,
além de ganhos de eficiéncia pela eliminagcdo de operagfes
realizadas manualmente. (SACOLL et all., 2002, apud SOUZA e
GOLDSTEIN, 2005, p.6)
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2.3.3 Sistemas SCM

Dentro de empresas que trabalham no desenvolvimento de produtos que
sofrem grandes alterac6es em seu estoque utilizando diversos materiais e matérias
primas durante o processo, ha a necessidade de utilizar programas chamados de
SCM (Supply Chain Management — Gestdao de Cadeia de Suprimentos), com 0
intuito de regular toda uma producdo de produtos mais estreitamente. Uma de suas
caracteristicas é a integracdo de dados sobre o desenvolvimento dos materiais e

matérias primas de seus parceiros de negocio.

Com esta ferramenta, os processos logisticos de empresas ganharam uma
importancia muito mais significante, tornando este processo parte do papel central
estratégico das empresas (Figueiredo & Mora, 2009 apud Junior & Pires, 2017, p.3).
Ela permite um aprimoramento da acuracia dos processos logisticos de uma
empresa, melhorando seu armazenamento, trabalhando com margens de
segurancas e sazonalidades, eventos previstos que podem alterar, de algum modo,
0 processo produtivo e de vendas da empresa, movimentacdes e transportes de
materiais e produtos, suas previsbes de demandas, entre muitas outras
funcionalidades. Este sistema, muitas vezes, esta diretamente ligado ao ERP, no
qual desenvolve um fluxo de informacdes ainda maior, podendo trocar dados,
estabelecer conexdes e apresentar graficos explicativos sobre as escolhas

estratégicas.

A implementacdo de um sistema SCM nas organizacdes implica numa
reducdo de custos, reducdo de desperdicios, aumento da eficiéncia, aumento da
satisfacdo do cliente (0 que esta diretamente ligado aos conceitos do que é
qualidade para o cliente, segundo Juran (1992)). Por se tratar de um sistema que
pode ser ajustado ao ERP, a implantacdo do mesmo se torna mais facil e simples,
normalmente requerendo apenas novos contratos com a empresa fornecedora do
sistema ERP. Ndo h& necessidades de uma alteracdo na cultura organizacional,
apenas um treinamento para utilizagdo de suas novas ferramentas pelos

departamentos que cuidam de processos logisticos e pelo setor estratégico.
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2.4 Bancos de Dados

No passado, um dos principais problemas que era possivel de se encontrar
em todas as empresas, ou, pelo menos, na maioria, era o quesito de organizacdo e
armazenamento de dados. Com os niveis de burocracia relativamente elevados, a
producdo de papéis contendo dados e informacdes relativos a empresa, bem como
comprovantes, contratos, ideias, resultados e muitos outros, era muito elevado.
Tornando assim, muito dificil encontrar os dados assim que requisitados,

despendendo muito tempo para encontra-los.

De acordo com Korth, Silberschatz e Sudarshan (2006, p3), haviam diversos
problemas no armazenamento de dados em ambientes fisicos e, até mesmo, em

softwares impréprios para tal fim. Os maiores problemas séo destacados como:

¢ Redundancia, inconsisténcia e falta de integridade de dados: Com a utilizacéo
improvisada de armazenamento de dados, as empresas podem acabar duplicando
informacdes de seus clientes, mais precisamente no caso de agéncias bancarias, as
quais possuem diversas situagdes para um mesmo tipo de cliente. Para exemplificar,
podemos utilizar da situacdo em que uma pessoa desenvolve uma conta para
transacfes em conta-corrente. A agéncia utilizou dos varios programas e meios para
armazenar essa informacdo. Porém,posteriormente, esse mesmo individuo retorna
para a agéncia bancéria e abre uma conta poupanca também. A empresa cria um
novo arquivo para salvar informagdes de tal cliente, assim “duplicando” o registro de
um mesmo cliente. Entdo, este cliente em outra oportunidade resolve atualizar o
endereco residencial. Como a busca de informac¢des dentro da empresa € custosa, a
agéncia ir4 encontrar o qualguer um dos arquivos correspondentes a pessoa e ira
atualizar suas informagdes. No entanto, o outro arquivo duplicado néo foi atualizado,
e para eventuais buscas e consultas relativas ao cliente, havera duas situacdes
cadastrais para o cliente. Uma em que o endereco foi atualizado e outra para qual o
endereco ndo foi atualizado. Isto se configura como inconsisténcia e a falta de
precisao na hora de buscar informacdes

¢ Dificuldade de acesso e isolamento aos dados: Quando ha muitas entradas
de dados numa empresa, é necessaria a organizacdo plena dos dados, pois a falta

de ordem pode gerar problemas na hora de buscar as informacdes. Para
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exemplificar, podemos imaginar a situagdo de um supermercado, onde ha varias
entradas de produtos, prazos de validade e precos. Se esse conjunto de dados néo
for armazenado de maneira consistente, pode haver dificuldade para encontrar tais
produtos.

J& observando este problema, muitas empresas comecaram a criar técnicas
de armazenamento de dados visando melhorar sua produtividade e execugéo de
suas tarefas. Algumas das técnicas eram simples, mas eficazes, como: Aplicacdo
dos 5S (ferramenta empresarial que busca aperfeicoar um ambiente ou local),
reducdo da burocracia, melhoramento do espaco e estrutura de armazenamento e
entre diversos outros. Porém, com o acelerado avanc¢o da tecnologia da informacao,
o poder de armazenamento e a facilidade de manipulacdo dos dados nas empresas
aumentaram de maneira significativa.

Agora ja ndo era mais necessario despender nem espacos fisicos e nem um
longo tempo procurando dados em especifico. As empresas agora possuiam a
possibilidade de armazenar dados dentro de uma maquina e, assim que
requisitados, bastava alguns segundos para a informacdo vir até vocé.

Quanto mais as empresas utilizassem meios digitais para armazenar dados,
maior seria a necessidade de sistemas de banco de dados criados para situagdes
especificas e distintas. Desde entdo, a tecnologia e os sistemas vém se aprimorando
e tomando a dianteira da maior parte do mundo dos negaocios.

“‘Os sistemas de bancos de dados sao projetados para
gerenciar grandes grupos de informac¢des. O gerenciamento de
dados envolve a definicdo de estruturas para armazenamento de
informacBes e o fornecimento de mecanismos para manipula-las.
Além disso, o sistema de bancos de dados precisa fornecer
seguranca das informacdes armazenadas, caso o0 sistema caia, ou
contra tentativas de acesso ndo-autorizado. Se os dados devem
ser divididos entre diversos usuarios, o0 sistema precisa evitar
possiveis resultados anémalos” (KORTH e SILBERSCHATZ,
1995, p.1)

Com um grande horizonte de atuacdo, os chamados de DBMS (Database
management system, mais conhecido no Brasil como Sistema de Gerenciamento de
Banco de Dados) tomaram suas raizes em diversos tipos de organizacdes e com
funcionalidades especificas para cada uma delas. De acordo com um exemplo
oferecido por Korth & Silberschatz & Sudarshan (2006, p.4)em uma agéncia

bancéaria onde h& entradas de informacdes e alteracdes constantes nos cadastros de
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clientes, como a quantidade de dinheiro que alguém armazena no banco, assim
como quando foi o Ultimo saque, a quantidade sacada da conta e entre outras
atividades bancarias, o banco de dados esta sempre ali presente. Neste caso, ele
cuida do armazenamento de informacdes do cliente, das contas bancérias, de
empréstimos e transagfes bancarias. J& nas industrias, ainda segundo os autores,
sao utilizados para armazenar informagoes da cadeia de suprimentos, tornando mais
agil o processo de procura de informacBes sobre os produtos armazenados na
empresa, assim como para controlar a quantidade produtiva, seus estoques e entre
outros, de forma que seja possivel utilizar tais dados para a organizacdo e o
planejamento das acbes empresariais.

2.4.1 Data Warehouse

Um dos tipos de sistemas desenvolvidos para trazer melhores formas de
organizacdo de dados e, também, para torna-los mais fluidos e limpidos, é o
Armazém de Dados (que é mais comumente conhecido como Data Warehouse).
Este sistema busca abranger os dados gerados pela empresa e aloca-los em um
local especifico, tornando mais precisa e mais comunicativa a busca de informacdes
guando requisitadas. Isso permite que as tomadas de decisdes ndo partam apenas
de informacdes parciais pelos gestores, mas sim de uma ampla base de informacdes

eximiamente organizada.

“Data Warehouse permite que as empresas integrem dados de
diversos sistemas e modulos distintos, e criem oportunidades de
negocio a partir de sua utilizagdo. Os mesmos autores colocam
como vantagem desta tecnologia o fato de os préprios usuarios
poderem configurar pesquisas especificas, através de interface
amigavel. Sua utilizacdo como suporte para a administracdo de
processos possibilita uma mudanca da configuracédo de geracéo e
disponibilizagdo dos dados.” (FAVARETTO apud INMON et al,
2007, p.5)

Além de organizar o armazenamento de dados, 0 sistema possui outras
ferramentas muito Uteis e eficazes que, por sua vez, geram uma atratividade e uma
melhor compreensao dos dados. Através das entradas de dados, o programa verifica

se h& uma similaridade com dados ja dentro do sistema. Com isso, informacgdes
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duplicadas s&o removidas, tornando mais elevada a veracidade das informagdes.

A transformacdo desses dados em algo mais apresentavel é uma das
vantagens do Data Warehouse. Com ele, as pessoas que nao possuem
conhecimentos na area da informacdo ndo sao penalizadas com termos e
colocacBes técnicas da area, permitindo que os funcionarios saibam com o que
estdo lidando e possibilitando aperfeicoar sua eficiéncia. Segundo Favaretto apud
Han e Kamber (2001), um Data Warehouse permite que dados sejam modelados e
vistos em mdltiplas dimensfes. Em termos (gerais, ainda segundo
Favaretto, dimensdes sdo as perspectivas sobre as quais a empresa deseja manter
informagdes.A apresentacdo de informacdes em diferentes partes de uma mesma

empresa pode ter interpretacdes diferentes e visdes diferentes.

2.4.2 OLAP

A sigla OLAP significa On-line Analytical Process (Processo Analitico Online)
capaz de utilizar os dados de um Data Warehouse para trazer informacfes Uteis
através de diversos angulos e perspectivas. Esta ferramenta é tdo importante dentro
das organizagcbes por conta de sua facilidade na transformacdo de dados em

informacdes Uteis e, até mesmo, para auxiliar na criacao de provisoes.

Segundo Fortulan e Filho (2005, p.4), a ferramenta OLAP possui diversas
funcionalidades, mas as quais possuem mais destaques sao:

e Utilizar de visdo multidimensional para analise dos dados;
e Desenvolver céalculos complexos;

e Fazer previsdes e analise de tendéncias;

e Construir cenarios a partir de suposicoes;

Com os dados refinados oferecidos pela Data Warehouse, a OLAP pode ser
utilizada para as finalidades requisitadas pelos administradores da empresa. Em sua
analise, é possivel observar sua busca de dados computados no passado e liga-los
com o presente, tornando possivel a analise temporal, a qual permite encontrar
tendéncias, sazonalidades e a ajudar desenvolver previsdes de cenarios de negocio,

cenarios competitivos e cendrios corporativos.
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Seu grande diferencial € a utilizacdo da visdo multidimensional, onde varios
dados sdo analisados através de diferentes locais de saida de informacédo, no caso,
de diferentes departamentos correspondentes a empresa. Certos tipos de dados
podem ter significados diferentes dependendo do local em que ele é aplicado. O que
acaba tornando essa ferramenta super eficaz para auxiliar o desenvolvimento de
providéncias organizacionais. Esta técnica €& chamada de “representacao
multidimensional”’, a qual sera exibida através de cubos de dados. Através da
imagem a seguir, a representacdo do funcionamento do OLAP pode ser mais

claramente apresentada.

Figura 2 — OLAP
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Sua capacidade de analise também ndo é limitada, o que permite a
consideracdo de uma grande amplitude de dados armazenados dentro da Data
Warehouse,tornando possivel fazer ligacdes histéricas, verificar o que aconteceu no
passado e que pode dar certo no presente, aplicar adaptacbes nos produtos e na
producéo, e tantas outras funcionalidades. Seus usuarios podem resolver perguntas
especificas e abertas através desse programa, ainda sim possuindo um grande
desempenho e veracidade em seus resultados.
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No entanto, esta ferramenta n&do funciona na situacdo de busca de
informacdes tendenciosas quando had um grande indice de sazonalidade na
empresa, seja ela produtiva ou de vendas de seus produtos. Mesmo assim, ela

ainda é uma ferramenta muito util e rapida para trabalhar com dados.

2.4.3 Mineracéao de Dados

A Mineracado de Dados (DM — Data Mining) é uma ferramenta capaz de extrair
informacdes dentro de dados brutos especificos. Ela permite a apresentacdo de
informacdes através da ligacdo de dados correspondentes a uma area restrita para
que seja possivel procurar por tendéncias e relacdes subentendidas do passado.
Normalmente € utilizado para buscar respostas para perguntas realizadas por
administradores. Um exemplo disto é a pesquisa sobre os tipos e caracteristicas dos
clientes que deixam de comprar os produtos de determinada empresa para comprar
na empresa rival, ou até mesmo, relacionar essas caracteristicas com os atributos
que levaram tais clientes comprarem o0s produtos da empresa rival.

Segundo Galvao e Marin (2009), “O conhecimento que se consegue adquirir
atravées da DM tem se mostrado bastante util nas mais diversas areas, como
medicina, financas, comércio, marketing, telecomunicacbes, meteorologia,
agropecuaria, bioinformaticas, entre outras”. Isto ocorre justamente por conta da
ligacdo de dados que ocorre apés estabelecer seus quesitos de procura.

A partir da andlise realizada por Galvdo e Marin (2009), a busca de dados

através da DM possui diversas etapas, sendo elas:

e Defini¢éo clara do problema;
e A definicdo da area onde sera minerada — Pré-processamento;
e Ajuste e correcdes nos dados;
e Analise dos resultados.
Seu foco é apresentar padrdes com base nos resultados da andlise dos
dados. Alguns dos fatores que podem ser encontrados utilizando o DM é o tempo,
sazonalidade, caracteristicas relacionadas aos compradores e entre outros. A

ferramenta pode ser muito mais explorada dependendo do segmento da empresa.
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2.4.4 Data Lake

O Data Lake néo é propriamente uma ferramenta e nem um sistema, mas sim
um conceito criado com base nas necessidades do dia a dia. Assim como a TIC &
desenvolvida com base no fator social, o Data Lake tem o mesmo principio.

Com base nos padrbes empresariais aos quais procuram utilizar o DW (Data
Warehouse) para o armazenamento de dados, muitos departamentos diferentes
apresentaram oportunidades melhores de tratamento dos dados baseados,
especificamente, em seu préprio departamento. Assim como o Data Warehouse, o
Data Lake tem a funcdo de armazenar todos os dados possiveis recebidos e
produzidos dentro da empresa. A diferenca esta no tratamento dos dados. Enquanto
o DW tem a funcdo de polir os dados antes de armazena-los para que fique mais
consistente e facilite sua procura, o Data Lake tem como funcdo armazenar dados

brutos dentro de um enorme armazém de dados, sem tratamento algum.

A vantagem da utilizacdo deste recurso é que, diferente do que ocorre com o
DW, que, no caso seria: quando o DW trabalha os dados para depois armazena-los,
partes desses dados sdo perdidas e descartadas, considerando-as inuteis pelo
proprio sistema, o Data Lake armazena seus dados sem tratamento algum, mas eles
sdo tratados durante o processo de escolha pelo usuario. Assim, a perca de
informacdes é minimizada, j& que todas as partes importantes chegardo ao seu

destinatario sem pendéncias.

Isso ocorre de forma que todos 0s setores empresariais possam colher o
mesmo dado bruto, mas trabalha-los diferentemente baseados em suas

necessidades. Preservando ao maximo a integridade dos dados.

Para ilustrar, a imagem a seguir demonstra a comparacdo de um Data

Warehouse com um Data Lake e apresenta de forma mais clara suas diferengas.
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Figura 3 —Data Warehouse X Data Lake
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Fonte: Ciéncia e Dados, 2017

2.5 ATIC nos dias atuais

Agora que ja foram apresentados os conceitos de TI, SI e TIC, podemos
relacionar as aplicacdes dessas ferramentas no cotidiano das organizacoes. Tem se
tornado de grande relevancia para as organizacées em quase toda sua totalidade as
informacBes de seus proprios produtos e servicos, de seu desenvolvimento
organizacional e de seus processos organizacionais. Assim como descrito
anteriormente no topico sobre qualidade, empresas que possuem uma boa relacédo
de seu Tl e Sl aplicados na organizagdo possuem um faturamento muito maior do

que outras empresas.

Isto ocorre levando em consideracdo o0s investimentos realizados numa
organizacao para médio e longo prazo. Utilizando a Tl de maneira apropriada, tende-
se a ocorrer menos falhas e menos problemas inesperados, permitindo a
antecipacdo as situacbes e resolvé-las com acbes rapidas e precisas,

consequentemente, gerando uma receita maior e uma redu¢ao nos custos.

Para que essa evolucdo ocorra de maneira satisfatdria e controlada, € preciso

deixar sua organizacao ciente sobre as estratégias de negocios e como essas novas
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tecnologias podem auxiliar em sua realizacdo, fazer analises de implantacdes de
novas tecnologias com fluxos de caixa bem planejados, explorar a0 maximo as
utilidades propostas por novas tecnologias e sempre incentivar um aumento de sua

eficiéncia e eficacia.

Para Dias e Prado (2011, p. 247) “A integracdo harmoniosa dos sistemas de
Tl aos processos organizacionais, portanto, é de importancia fundamental para as
empresas da atualidade”.

Um dos setores que mais dependem de computadores e outras tecnologias,
além de softwares adequados para sua execucao, sdo os setores de contabilidade e
financas. Independentemente do nivel hierarquico dessa area, a maior parte de seus
funcionarios utiliza sistemas de informacéo para a realizacéo de suas tarefas. E de
grande ajuda tais sistemas, pois permitem a transformacdo de dados em
informacgdes a serem repassadas para todos os outros setores como “valores” com o
intuito de controlar os gastos e diminuir custos, e, além disso, guiar a empresa

através das maneiras e caracteristicas que mais se adequam com seus obijetivos.

A utilizacdo destas tecnologias sdo, também, de grande importancia nos
setores de vendas, logistica, producdo, compras e recursos humanos. Em todos
esses setores, a TIC é de enorme importancia para seu funcionamento. A facilidade
oferecida através de dados de prontiddo e na rapidez dos processos torna 0 uso
dessas ferramentas da informacdo indispensaveis em um mundo com grande

concorréncia e no qual o tempo € um dos recursos mais preciosos.

2.5.1 Dificuldades a considerar

Agora que ja foram apresentados alguns sistemas que fazem parte do
cotidiano das organizagdes, € possivel explorar de maneira mais profunda fatores
que dificultam no estabelecimento de novos sistemas na empresa, das novas
técnicas de comunicacdo agregadas a esses sistemas e, também levando em conta,

0s hardwares usados.
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Assim como dito anteriormente, Souza e Goldstein (2005, p.5), “a implantagéo
de um sistema informacional na empresa € um processo de mudanca cultural”. Os
gestores devem pensar de maneira ampla para a realizacdo desta implementacao,
visto que, tais sistemas estariam presentes no dia a dia de seus funcionarios.
Considerando esta informagéo, é possivel definir o primeiro fator a ser pensado na

hora da implantagéo: “Impacto”.

O “impacto” em um ambiente de trabalho gerado por uma instalacao
inapropriada para esta nova ferramenta pode gerar muitos problemas, como, a perca
gradativa da confianca de trabalho, a qual os funcionarios ja possuem um conceito
construido a partir de seus primeiros contatos com a organiza¢ao, hormalmente nos
treinamentos dos dias iniciais de servico. Os erros se tornam cada vez mais
frequéntes, na produgéo, no armazenamento de dados e emissao de notas fiscais,
na execucao de servicos, e, gradativamente, havendo uma queda na eficacia da

organizacdo de uma maneira geral.

Para que estes e outros problemas possam ser evitados, a empresa deve ter
um conhecimento prévio e detalhado de toda sua cultura organizacional. Neste
momento, deve ser levado em com conta as idades de seus funcionarios, suas
formacdes, a praticidade que sera gerada, o grau de habitualidade de seus
funcionarios com os sistemas ja existentes na organizacao, sejam eles softwares ou

relacionamentos entre departamentos e diferentes niveis de grupos empresariais.

Outra maneira de prevenir tais erros, que ja é colocada em préatica em muitas
empresas, € o desenvolvimento gradativo da evolucao informacional da empresa.
Adequar o sistema para alguns setores antes de ramificar para seus outros
departamentos € uma estratégia considerada plausivel. Executando-a, € possivel
analisar os detalhes das aceitacdes e rejeicdes dos funcionarios, moldando partes
do sistema com cada departamento da organizacdo. Neste processo também pode
ser levado em consideracdo a apresentacdo do novo sistema para lideres de
equipes, que, através deles, as informagfes serdo transmitidas, com novos

ensinamentos e caracteristicas de funcionamento do sistema.

Realizando estas praticas, a cultura organizacional, de forma quase natural,

comeca a se moldar. A cada acéao realizada, € um novo paradigma e costume criado
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nos funcionarios. Isto leva para outro tépico importante de dificuldades, “as

tendéncias”.

As “tendéncias” podem ser facilmente evitadas, mas, uma vez instaladas nos
processos de informatizacdo dos funcionarios, pode causar prejuizos tanto
monetarios, no caso de falhas e mau uso do novo software e sistema, como também
a comunicagao entre seus usuarios. Estas “tendéncias” nada mais sdo do que
informacgdes transmitidas de maneira ineficaz e errbnea, que podem ser facilmente
mal interpretadas, para os lideres de grupos ou, até mesmo, através dos lideres para

os seus liderados.

Existem maneiras para evitar esta possibilidade, normalmente possuindo um
bom efeito e trazendo bons resultados. Algumas dessas maneiras sao: Planejar com
cuidado aquilo que o gestor deve dizer ao lider de grupo, assim como o lider de
grupo para seus liderados, produzindo uma comunicagdo com menos “chiados” e
limpida; utilizar o vocabulario adequado com relacdo ao grupo alvo, visto que nem
todas as palavras sdo de conhecimento mutuo dentro da empresa; identificar os
melhores comunicadores do grupo para o treinamento do mesmo. Nem todos o0s
lideres de grupo sdo comunicadores, seja por falta de pratica ou até mesmo de
qualidade em sua forma de executar o trabalho. Entdo cabe ao gestor localizar e
definir os porta-vozes do grupo, que serdo portadores do conhecimento e das

praticas do novo sistema, para com os demais integrantes de segmento.

Consideramos entdo que o0s impactos devem ser nivelados e que as
tendéncias devem ser limpas para a introdu¢do da nova ferramenta organizacional.

Contudo, isto nos leva para outros dois fatores, o “custo” e o “tempo”.

O “custo” é tudo aquilo que sera necessario para implantar a nova TIC. Deve
sempre haver a estimativa de valores para todas as operacfes empresariais, mas,
por vezes, elas podem ser perdidas pela simples falta de atenc&o ou subestimacéo.
Quando se trata de “custos”, nem sempre sao propriamente ligados ao dinheiro, mas
sim ao material necessario para receber o sistema. Nem sempre 0s equipamentos
de trabalho, os hardwares, estdo funcionando de forma adequada ou, normalmente
com o avanco incontrolavel da informatica, podem estar desatualizados, impedindo

gue ambas as partes (software e hardware) se encaixem.
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Também deve ser considerada a quantidade de pessoas que estardo
envolvidas com a tarefa, pois considerando que os proprios funcionarios da empresa
desempenhardo servicos para o0 estabelecimento do sistema, alguns servicos
estardo funcionando em capacidade abaixo da média, que se nao for previsto com
antecedéncia, pode gerar problemas com a produtividade, gargalo e eficiéncia de
seus servigos. Uma possivel solugcdo para este problema € aumentar a margem de
seguranca de seus estoques e fazer a atualizacdo de seus hardwares de forma

programada, assim evitando ao maximo sua ociosidade.

O fator “tempo” esta totalmente ligado a maneira que a empresa lida com os
“custos” para o desenvolvimento deste projeto de atualizacdo de sistemas. E o fator
mais dificil de ser controlado, visto que ha diversas variaveis que ndo podem ser
mensuradas, assim como o0 tempo que levara até a plena adaptacao da nova cultura
organizacional. Os gestores devem distribuir 0o tempo existente num dia de
funcionamento da organizacdo, ou seja, o0 numero de horas de servi¢co, para as

etapas de instalagéo.

Regulando este tempo, 0S processos organizacionais passam a funcionar
com um indice menor de ocorrer gargalos, acimulos de trabalhos em determinados
periodos. E importante considerar esses preparos antes mesmo da aplicaco,
tornando viavel o desenvolvimento de um estoque maior de seguranca para algumas
empresas, evitando percas de custo e possibilitando um aproveitamento maior do
tempo oferecido para sua realizacao.

Executando tais medidas provisérias, 0s principais riscos referentes ao
posicionamento de uma nova cultura organizacional sdo diminuidos e, caso surja
algum imprevisto, a empresa estara preparada para agir. A administracdo em geral
na empresa deve continuar sendo flexivel e atenta para as reacfes geradas em

todos os departamentos.

Para fins exploratérios, no proximo topico, sera apresentado os resultados de
uma pesquisa realizada nas empresas da cidade de Americana. Com tais dados,
poderemos ter uma base mais solida dos principais fatores que impactam na

modelacdo do cenario informacional de empresas de uma cidade.
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3. ANALISE DA PESQUISA

Um dos métodos utilizados para a realizacdo deste trabalho foi a exploracao
do cenario informacional encontrado na cidade de Americana. O motivo da escolha
dessa cidade para a pesquisa parte de alguns fatores, como, o IDH alto, um bom
valor de PIB per capita, fazer parte da regido metropolitana de Campinas e o

desenvolvimento tecnoldgico da regido nas empresas.

Nesta pesquisa, foram desenvolvidas diversas perguntas sobre a parte
comunicativa e tecnolégica de um ambiente empresarial, sobre as impressées do
trabalhador e sua vivéncia na organizacdo. Em anexo, é possivel contemplar o
questionario utilizado para gerar dados de diversas empresas. As condi¢cdes para
respondé-lo foram definidas como: As empresas as quais o0s individuos
guestionados responderam pertencem a cidade de Americana; Nao foi aceito mais
de uma resposta por empresa; Tanto as empresas quanto os individuos que
responderam o questionario permanecerdo em anonimato para salvaguardar a
integridade de ambos.

Os meios de aplicacdo da pesquisa foram pessoal e digital. Entregando um
questionario impresso para pessoas que desenvolvam fun¢des dentro de uma

organizacdo americanense ou atraves da ferramenta de formularios da Google.

3.1 A Pesquisa

Com a coleta de dados da pesquisa, foi possivel trabalhar estes dados e
aloca-los de forma exemplificada em graficos para a melhor apresentacdo dos
resultados e para uma melhor analise da situacdo. Mais a diante, pode-se encontrar
os graficos correspondentes a cada uma das questdes abordadas no questionario e
sua analise, por fim, ap0s a apresentacdo das cinco questdes, serd possivel
contemplar a analise completa de todas as questbes. Ao todo, foram 31

amostragens coletadas para os fins investigativos deste trabalho.

Quando foi perguntado sobre o relacionamento encontrado dentro do sistema

de funcionamento da empresa, como a comunicacao entre departamentos, entre as
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pessoas de um mesmo grupo e de pessoas com cargos superiores para cargos

inferiores e, vice-versa, os resultados foram os seguintes:

Figura 4 — Comunicagéo Interna

Comunicacao interna
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Fonte: Autor deste trabalho, 2018

Dentro da quantidade total de amostras coletadas (31), a maior quantidade de
respostas corresponde a uma boa situagéo para tanto a comunicagdo quanto para o
sistema empresarial como um todo. Isso demonstra a eficiéncia que tais empresas
tiveram ao desenvolver um sistema operacional adequado e satisfatorio para seus
funcionarios, aos quais podem desenvolver suas tarefas sem ocasionar em

complicagodes.

Porém, ha um numero consideravel de situac6es as quais 0s problemas
técnicos ou falhas nos sistemas podem acabar interferindo de alguma maneira o
funcionamento de suas atuacbes na empresa. Outro problema fortemente
encontrado nesta amostragem é da comunicacao interna. Isso demonstra que ainda
ha como tornar organizacdes em locais melhores para trabalho, ainda ha como

otimiza-la e aprimora-la.

O fato dos funcionarios demonstrarem a insatisfagdo com o0s problemas
encontrados durante seus expedientes de trabalho tornam perceptivel a

necessidade de melhoria para a organizagdo. Uma organizagdo com um sistema
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organizacional funcional e aprimorado, assim como uma 6tima comunicag&o, criam
uma barreira contra problemas relacionados a desatualizacdo. Estar numa empresa
organizada torna tanto a aparéncia, a funcionalidade e a satisfacdo como fatores

reguladores de sua propria qualidade.

Portanto, considerando tais respostas, € correto dizer que ha 15 amostragens
que apresentam total satisfacdo com a organizacdo, assim como também, 16
amostragens que apresentam uma possibilidade de melhoria para as empresas e a
insatisfagdo com aquilo vivenciado. Cerca de apenas 50% das empresas na cidade

de Americana séo satisfatérias quanto ao seu funcionamento como um todo.

Figura 5 — Nivel de Atualizacdo das Empresas
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Fonte: Autor deste trabalho, 2018

Numa outra andlise, foi questionado o nivel de atualizacdo das empresas ha
cidade de Americana. As alternativas consistiam em captar a realidade mais proxima
encontrada na situacdo empresarial da regido da pesquisa. Entdo as duas primeiras
alternativas correspondiam a atualizacdo de seus softwares e hardwares em
determinados periodos de tempo. Para a primeira foi utilizado um periodo de 01 ano.
Para a segunda foi utilizado o periodo entre 01 a 03 anos. Para a terceira alternativa
o individuo estaria dizendo que a empresa tem a possibilidade de atualizacdo, mas
gue encontra dificuldades de efetua-la devido a problemas internos, como cultura

empresarial inflexivel, faixa etaria de funcionarios e usuarios dos sistemas,
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inviabilidade financeira de aplicagéo tanto da atualizagdo quanto no treinamento dos
funcionéarios. Para a ultima alternativa condiz com as empresas que nao possui um

ambiente organizado.

Com a andlise dessa segunda questao € possivel notar que, praticamente um
terco das empresas tem seus sistemas informacionais e tecnologia atualizados
dentro de um ano. Outro ter¢o possui uma atualizagdo tanto de sistemas quanto de
tecnologia tardia, ao qual pode acontecer dentro de até trés anos. E, por fim, o
altimo terco das empresas refere-se a dificuldades de implantacdo. H& também
algumas amostragens (03) que apresentam empresas as quais ndo se atualizam ou

nao demonstram interesse em se atualizar.

Estes resultados demonstram que boa parte das empresas da cidade de
Americana buscam o aprimoramento tecnolégico e da comunicagcdo. Existem
diferentes fronteiras para cada diferente situacdo, mas que podem ser analisadas,
consideradas e superadas caso haja interesse de manter-se em patamares de
lideranca na regido. Os resultados também demonstram que a cidade possui
empresas atualizadas e em dia quanto aos avancos tecnoldgicos, o que acabam
impactando diretamente num dos fatores que promovem a qualidade referenciados

anteriormente neste trabalho.

Figura 6 — Nivel de satisfacdo com a TIC
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Na terceira pergunta realizada no questionério, a situacéo ressaltada foi o
grau de satisfacdo dos funcionérios quanto a TIC. Nos resultados podemos analisar
qgue o grau de satisfacao é alto, correspondendo cerca de dois ter¢cos das empresas
que participaram da pesquisa. Com um valor de 06, h4 empresas que possuem
atraso tecnoldgico, maquinario ou de hardware para o seu funcionamento pleno. A
falta dessa atualizacdo pode causar problemas futuros de incompatibilidade de
software e prejudicar até mesmo na comunicagdo, visto que é possivel que tais
materiais tecnolégicos acabem atrasando o envio de informacdes dentro do
ambiente interno organizacional. Com um valor menor ainda da alternativa anterior,
h&d algumas empresas que possuem a situacdo inversa a qual corresponde a
satisfacdo dos aparelhos e insatisfacdo de softwares. E, por fim, também ha com o
mesmo valor que a alternativa anterior (03) para insatisfacdo com a TIC por

completo.

Figura 7 — Atualizacdes da TIC

Atualizagcao da TIC
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Fonte: Autor deste trabalho, 2018.

No quarto questionamento da pesquisa, é apresentado a situacdo de
atualizacao da TIC nas empresas da cidade de Americana. Nas respostas podemos

encontrar a realidade mais proxima quanto a atualizacdo do ambiente empresarial.

Em primeiro lugar das respostas encontra-se a segunda alternativa, a qual

apresenta alguma uma ou outra atualizacdo no periodo em que 0s entrevistados
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permaneceram na empresa. Isto demonstra que ndo ha atualizacdes da TIC sem a
necessidade ou sem a ponderacdo. Para que haja um acompanhamento tecnologico
com as tendéncias da atualidade, € imprescindivel a utilizacdo de boa andlise e
ponderacdo de implantacdes. Ainda assim, na primeira alternativa a qual possui o
segundo maior valor (06) apresenta a situacdo de constante atualizac&o. Isso
demonstra o cendrio competitivo da empresa e até mesmo informacional ao qual a
atualizacédo das TIC’s deve ser considerada como um fator importante para a

competicdo com outras empresas da regiao e, até mesmo, de fora.

Em poucas das amostras o funcionario ndo soube informar ou diz que né&o
teve atualizacdes prévias. Alguns dos principais motivos para esta situacédo pode ser
a falta de comunicacdo das informacOes da empresa ou a falta de preparo dos
administradores. Também pode ser considerado o desinteresse do funcionario pela

empresa por conta de diversos fatores da cultura organizacional.

Figura 9 — Meios de Comunicacao Internos
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Fonte: Autor deste trabalho, 2018.

Na ultima questdo foi apresentada para os questionados a possibilidade de
informar os meios de comunicacao internos da organizacdo a qual fazem parte. O
intuito desta questdo é conhecer mais sobre as formas que as empresas utilizam

para a comunicacao interna, seja ela para determinar tarefas, dar feedback, oferecer
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solugbes para possiveis duvidas ou para estabelecer conexdes entre
departamentos.

E possivel observar que a maior parte das respostas considera a
comunicacao verbal, o que torna ela uma das principais formas de comunicagao
empresarial na cidade de Americana. Nao apenas s6 na cidade de Americana, mas
em todos os lugares, conhecer seu funcionario ou superior, saber como trata-lo e
compreender sua capacidade de interpretacdo é fundamental para desenvolver

6timos sucessos no mercado.

Em segundo e terceiro lugar, 0s meios mais antigos nos ambientes
empresariais em diversas partes do mundo tomam sua importancia. As ligacdes
telefénicas entre funcionarios séo, as vezes, a melhor forma de atualizar seus
funcionarios ou superiores de suas tarefas e necessidades do que por outros meios.
A ligagdo surge como um aprimoramento do primeiro recurso de comunicagao
empresarial, ao qual pode ser considerada a propria comunicacdo verbal. Ela
desenvolve, da mesma forma que a comunicacao verbal, uma ponte, um elo de
entendimento e de informag8es entre dois ou mais individuos. A diferenca dela para
a verbal é apenas a distancia.

Ja o e-mail tem o costume de ser algo mais formal, normalmente utilizada
para informar decisdes, eventos e a¢Bes que foram ou serdo tomadas. E algo mais
tradicional, evolucdo da antiga troca de cartas de papel ao qual demandava grande
tempo para ser redirecionada de um individuo aos demais. Atualmente com a
internet e as redes de comunicacdo, a entrega de cartas digitais torna-se mais

pratica e rapida do que seus antecessores.

Contudo, quando se trata de buscar clareza no entendimento da
comunicacdo, 0s meios que tratam da forma verbal normalmente sdo os mais
eficientes. A maior parte dos administradores possui uma habilidade maior de
explicar quando esta ou presente ao outro individuo ou estd com o outro individuo
do outro lado de uma linha telefénica. Isso deve-se ao fato de que, se o individuo
nao entender algum linguajar, alguma tarefa, ou possuir alguma duavida, o

administrador ficara logo sabendo desta situagao.
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Entdo, com as trés maiores votacdes dessa questdo podemos dizer que
quanto mais tempo inserida uma ferramenta no ambiente de trabalho, maior € seu
aproveitamento e adaptacdo de sua importancia nos tempos seguintes. Podemos

ver isso de forma mais clara quando comparamos estas trés opc¢des com as demais.

As redes sociais e aplicacfes de chats de bate-papo sao relativamente novas
e comecaram a ser utilizadas com o teor profissional nos ultimos anos no Brasil,
mais precisamente na cidade de Americana. Com a evolucdo tecnoldgica dos
smartphones e o tempo de adaptacao ao consumidor, atualmente ja €, praticamente,

“obrigatorio” possuir um para a comunicagao mais rapida para com a empresa.

Nas opgdes restantes podemos ver o uso de “sistemas proprios das
empresas” e “outros”. Os sistemas proprios sédo utilizados para pontos especificos
empresariais, normalmente relacionados a execucédo de tarefas e atualizacdo de
informagdes digitais. Na categoria “outros” ha outras formas de comunicagdo que
tanto podem se encaixar em opcfes ja citadas quanto como em uma categoria

especifica gracas as suas distincdes.

Em “outros” o individuo questionado péde oferecer os tipos de comunicagao
que foram utilizados. A maior parte desta categoria € preenchida com aplicacbes
como Skype e derivados deste programa. Na menor parte correspondente dos
“outros” é possivel encontrar programas como Kanban para controle de atividades

internas, Trello e Bugzilla.
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CONSIDERACOES FINAIS

Uma vez realizada esta pesquisa e trabalhados as informacdes obtidas neste
trabalho, é possivel compreender melhor o funcionamento da Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo na sociedade. A partir dela, os sistemas interligados de
comunicacdo sdo desenvolvidos e adaptados para a melhor compreensdo dos
funcionarios, na agilidade dos processos e, principalmente, na qualidade de seus

produtos e servigos finais.

Essa comunicacdo sé pode ter a devida importancia gracas ao
desenvolvimento do tratamento da informac&o, assim como as diversas formas de
armazenamento de dados mencionadas anteriormente, de forma que o0s
administradores saibam retirar o peixe certo de um oceano infinito de possibilidades.
Com elas, as ferramentas demonstraram grande evolugdo no cotidiano das
empresas. Onde anteriormente eram fisicas e com suas capacidades de avaliacao
mais restritas do que hoje, a adaptacéo tecnologica torna a eficiéncia e rapidez os
principais pilares das informacgfes digitais. Aléem disso, também oferecem melhorias
nas previsdes e na presuncéo de fatos e possibilidades que podem eventualmente

acontecer nas empresas no futuro.

Com isso, pode-se dizer também que a cidade de Americana, atraves da
pesquisa realizada, em parte € atualizada no quesito equipamentos e softwares,
ainda esta na jornada rumo a digitalizacdo empresarial. O processo de transicdo do
analogico ao digital € uma reflexdo das decisdes dos administradores. SO surgiré
efeito apds diversas organizacdes adotarem tais métodos. A atualizacdo unitaria ndo
possui uma receptividade tdo grande com relacdo as rivais, principalmente por
guestbes financeiras, 0 que acaba tornando sua evolucdo menos agil do que as de
empresas com um bom preparo prévio para a receptividade das mudancas de

tendéncias do mercado.

E possivel considerar que a tendéncia do desenvolvimento tecnoldgico pode
mudar o cenario na cidade de Americana. A trajetoria evolutiva da cidade é com
certeza notavel, mesmo quando a fase de transicdo entre os dispositivos mais
antigos para os novos leva demasiado tempo em consideracdo aos avangos

tecnolégicos anunciados no mundo a fora. Conforme o tempo passa, 0O intuito é
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tornar menor o gap entre o lancamento global e a implantacdo regional das novas

tendéncias.

Além disso, € importante constatar que, para que a tecnologia seja
devidamente utilizada, explorada em seus detalhes com o intuito de melhorar as
organizacdes e esperar o melhor de sua produtividade e da interacdo com o cliente,
€ necessario que haja experiéncia nos usuarios ligados diretamente e indiretamente
as aplicabilidades tanto da tecnologia como quanto ao sistema informacional e
cultural da organizacdo. Ou seja, ha a necessidade de preparar 0S novos
profissionais para receber estes novos avancos tecnoldgicos, além de cuidar dos

profissionais ja experientes no ambiente de negdcios.

Com a educacao sendo tratada com mais atencao e qualidade, atendera com
maestria a esse propdsito, o qual poderd resultar que ndo apenas a cidade de
Americana, mas toda a regido torne-se aprimorada. Cuidando agora dos futuros
profissionais capacitados e adequando os atuais profissionais aos desenvolvimentos
tecnolégicos permite que as fronteiras fisicas e culturais que inibiam os avancos

tecnologicos e da comunicacao, sejam por fim derrubadas.
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Anexo — 1: Questionario

Considere as perguntas a seguir sobre a empresa a qual vocé trabalha
atualmente ou de seu ultimo emprego considerando os aspectos de redes de
comunicacdo, sistemas de funcionamento, tecnologias e sistemas
informacionais.

1) Na empresa a qual vocé trabalha possui um bom relacionamento interno entre
departamentos, entre pessoas de um mesmo grupo ou até mesmo entre 0
lider e seus liderados?

a)
b)

c)

d)

Sim, a comunicagédo funciona de forma excelente;

Parcialmente, a comunicacgéo funciona, mas existem alguns problemas na
parte técnica e dos sistemas informacionais;

Parcialmente, a comunicacdo é falha e muitas vezes ndo é manifestada a
intencdo dos administradores;

N&o, possui um relacionamento ruim devido a comunicacdo e o0
funcionamento dos sistemas da empresa.

2) Vocé considera que na empresa em que vocé trabalha ha softwares
atualizados, equipamentos novos e adequados?

3)

a)
b)

c)

d)

Sim, a empresa esta acompanhando as novidades do mercado;
(implantacdo em menos de 1 ano)

Sim, mas h& um atraso entre o lancamento de novas tecnologias e a
implantacéo dela no local de trabalho. (implantacdo entre 1 a 3 anos)
Parcialmente, a empresa busca se atualizar, mas ndo consegue aplicar as
novas tecnologias na empresa por conta de algum fator interno. (Cultura
organizacional; Custos de implantacao; etc.)

N&o, a empresa nunca atualizou seus equipamentos, ou, quando
atualizou, foi por conta de problemas técnicos.

Em seu trabalho, vocé se sente confortavel com os aparelhos tecnolégicos e
0S programas utilizados para as suas operacoes diarias?

a)
b)

c)

d)

Sim, ambos facilitam meu trabalho;

Parcialmente, os programas funcionam, mas os aparelhos costumam ter
defeitos frequentes;

Parcialmente, os aparelhos sdo novos, mas o0s softwares sé&o
ultrapassados e poderiam ser melhores;

N&o, ambos estdo ultrapassados e fazem com que um trabalho simples
leve mais tempo do que de costume.
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4) Durante o periodo em que vocé trabalha nesta empresa, os softwares e
aparelhos tecnolégicos j& foram atualizados?
a) Sim, muitas vezes;
b) Sim, uma ou outra vez;
c) Nao, nunca foi atualizado;
d) Nao sei informar.

5) Assinale uma ou mais alternativas que condizem com as formas de
comunicacéo interna da empresa (por exemplo: Na hora de atribuir tarefas;
Feedback de seus servicos; Informar sobre futuros trabalhos e prazos; etc)

[ ] E-mail;

[ ] Redes sociais;

[ ] Whatsapp;

[ ] Ligacdes por telefone/celular;
[ ] Verbalmente;

[ ] Sistema proprio da empresa;

[ ] Outros, descreva:




