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RESUMO

Este estudo buscou descrever e analisar como os sistemas de informacao estdo inseridos e sao
utilizados em uma organizacdo de servigos. Para tanto, uma revisdo de literatura foi
empreendida na tematica sistemas de informagdes, como também por intermédio de uma
inser¢do no campo, realizada em uma organizacdo que atua no segmento de servigos voltados
a oferecer suporte ao diagndstico em salude. Desta forma, o trabalho descreve, em linhas
gerais, como se da estruturacdo das organizacfes que atuam naquele segmento, bem como
elas lidam com sistemas de informacdo no espaco atuacdo de seus processos de gestédo.
Assim, e tomando por base a realizagdo deste esfor¢co de investigacdo, foi possivel
compreender como eles sdo importantes para 0 bom desempenho e para melhoria da
produtividade organizacional. Entretanto e, apesar das dificuldades encontradas em sua
implantacéo, o esforco parece ser compensado pelas facilidades e beneficios que a tecnologia
de informacdo pode proporcionar, principalmente quanto a possibilidades de construcdo de
melhorias nos processos, como também no que tange as ac¢Ges voltadas a seguranca de dados
e informacdes.
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1. INTRODUCAO

Nas Ultimas décadas, se pode perceber que diversas mudangas ocorreram no processo
econdbmico mundial, tais como a globalizacdo, o aumento da competitividade e a
disseminacdo de informacdes em larga escala, potencializada pelo surgimento de novas
tecnologias de informagdo e de comunicacdo. Desta forma, a utilizacdo de recursos
tecnoldgicos se tornou essencial para possibilitar que muitas organizacfes obtivessem as
condicdes julgadas necessarias para que pudessem se manter ativas e produtivas nos seus
respectivos segmentos de insercdo. Quando se trata de informacédo, a tecnologia pode ser
considerada um insumo fundamental para as organizagdes, proporcionando 0s requisitos
necessarios a boa gestdo dos recursos organizacionais.

Neste cenério, é possivel perceber que as necessidades informacionais tendem a se
alterar constantemente, principalmente em funcdo da necessidade da criacdo de respostas
rapidas face as demandas de um ambiente de negdcios cada vez mais mutavel e incerto. Desta
forma, sem o0 apoio mais intenso da tecnologia, dificilmente as organizacdes seriam capazes
de responder de maneira eficiente cotidianamente tal cenario.

No entanto, infere-se que as tecnologias de informacdo tém sido mais larga e
macicamente utilizadas em grandes produtoras de bens, fato este que pode ser explicado,
ainda que em parte, pelo seu alto custo inicial de aquisi¢do, implantacdo e manutencéo,
podendo assim, contribuir para com a geracdo de algumas dificuldades de adaptacdo, tanto na
componente humana, quanto infraestrutural, em organizacbes de servicos, que sdo mais
recentes no mercado.

Entretanto, segundo o Sebrae (2015), o futuro dos negécios dependera da capacidade
de gerir as informagdes, transformando-as em conhecimento e transmitindo-as aos
interessados. Para que isso aconteca, serdo necessarios investimentos em automacao
comercial. Além disso, o0 investimento em inovacdo tecnolégica e na capacitacdo dos
funcionarios permitira as organizagdes de servigos acompanharem a movimentacdo da
economia baseada na informacéo.

E notavel que ainda ha alguns tracos de caréncia no que tange a implantacio de
sistemas informatizados nas organizacGes, porém uma gestdo integrada por software esta
sendo cada vez mais utilizada por empresarios, cujos negocios apontam para 0s mais diversos
segmentos. Paralelamente, é possivel perceber também, um aumento gradativo no que se
refere ao surgimento de organizagdes de servicos e, sobre este aspecto infere-se que seja

importante 0 uso de algum tipo de sistema informatizado que auxilie nos processos
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organizacionais. Mas a questdo central é: até que ponto e, em que medida, estas informacdes
podem ser consideradas como verdadeiras? E exatamente na busca por identificar possiveis
respostas que satisfacam a exata questao, que este processo de pesquisa buscara dialogar.

De acordo com um estudo feito pelo SEBRAE (2014) com base no PIB de 2011, o
setor de servicos representava 73% do valor adicionado na economia de Juiz de Fora. Além
disso, outro estudo de identidade empresarial de Juiz de Fora, mostrou que em 2012 este setor
correspondia a 43% das empresas da cidade, enquanto 0 comércio ocupava 36%.

Desta forma, este estudo tem por objetivo de descrever e analisar como os sistemas de
informacao se inserem em uma organizagdo que atua no setor de servico, sediada na cidade de
Juiz de Fora, principalmente no que tange o fluxo de informacdes e, paralelamente, de que
forma tais tecnologias contribuem ou podem contribuir para com o desdobramento do seu
respectivo processo de gestdo. Sendo assim, o estudo busca ainda identificar quais tipos de
sistemas de informacdo sdo utilizados, com que finalidade, além das dificuldades e
importancia atribuidas pelos gestores, na utilizacdo cotidiana destes recursos.

A relevancia do estudo € percebida por permitir uma andlise aprofundada sobre como
as tecnologias de informacdo se inserem numa organizacdo de servicos especifica. Sendo
assim, se pode presumir, minimamente, que este estudo seria importante para entender como
os sistemas de informacdo estdo presentes naquelas organizagbes, e quais as suas
contribuicdes para com as atividades que envolvem a gestdo do trabalho de pessoas, como
também os processos de negdcios por elas desenvolvidos no cotidiano de suas operaces.
Pode contribuir também para com a construcdo de subsidios tedricos, voltados a adocéo de
ferramentas sistemas que por sua vez, possam despertar o interesse dos gestores, no que tange
as implementacfes que se proponham a otimizar os processos de tomada de decisdo no
ambito de atuacdo das organizacGes pesquisadas, no segmento aqui selecionado.

O estudo encontra-se delimitado pela correlacdo tematica proposta; pelos referenciais
tedricos escolhidos para auxiliar na elaboracdo de sua fundamentagdo teorica, pela
organizacdo selecionada para compor o esforco de inser¢cdo no campo e, obviamente, pela
aplicacdo do instrumento de levantamento de dados que sera empregado no processo captura e
registro dos dados e informac6es, a partir do contato da pesquisadora com a organizacao.

A proposta esta estruturada em cinco capitulos. Este primeiro capitulo, intitulado
“Introducdo”, descreve de maneira ampla o que sera abordado neste estudo, perpassando por
um breve relato sobre a situagdo problema, seu objetivo, justificativa, delimitagcdo e culmina
com a estruturacdo proposta. O segundo capitulo expde o “Referencial teorico” que apresenta

uma andlise sobre um singelo recorte tedrico sobre a correlacdo tematica que enlaca os
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sistemas de informacdo e a sua aplicagdo no espago de gestdo organizacional. O terceiro
capitulo compde-se dos “Aspectos metodoldgicos” que descrevem os métodos de coleta e
analise dos dados e informacGes pesquisados neste trabalho. O capitulo 4 apresenta o “Caso
de estudo”, por meio do qual, sera apresentada a organizacdo sobre a qual se desdobrou a
pesquisa de campo. Por fim, no capitulo 5, sdo expostas as “Considera¢des Finais”, que

apresentam os resultados, analise, sugestdes e possiveis contribui¢des advindas deste estudo.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Breves Consideragdes sobre Organizagdes do Setor de Servicos

Para conquistar seus objetivos, as organizacfes possuem diversos tipos de operacdes,
voltadas para producdo de bens ou de servigos, que as fazem caminhar em busca de um
resultado. “A funcdo de operagdes é o coracdo ou a funcdo central da maioria das
organizacgdes. E a funcdo que prové produtos ou servicos aos clientes, envolvendo projeto,
planejamento, controle e melhoria do sistema” (GIANESI e CORREA, 1994, p. 30). Corréa e
Corréa (2012) complementam que:

A gestdo de operacBes ocupa-se da atividade de gerenciamento estratégico dos
recursos escassos (humanos, tecnolégicos, informacionais e outros), de sua interacéo
e dos processos que produzem e entregam bens e servicos, visando atender a
necessidades e/ou desejos de qualidade, tempo e custo de seus clientes (CORREA e
CORREA, 2012, p.4).

Esta producdo de bens e servicos é feita através do processo de transformacado, que
converte entradas em saidas. Tal processo acontece por meio de um conjunto de recursos de
input (entradas) que sdo transformados ou utilizados para transformar algo em outputs
(saidas) de bens e servicos. Entretanto, mesmo que as operacdes se assemelhem neste modelo,
a natureza dos inputs e outputs é especifica para cada tipo de operacdo. (SLACK et al., 2009).

Este modelo de transformacéao pode ser representado pela Figura 1:
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Figura 1 - Qualquer Producéo envolve processos de input - transformacao — output
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Fonte: Slack et al (2009, p.9)

Diante desta representacdo, percebe-se que, 0 modelo de processamento de produtos e
Servicos segue uma mesma estrutura para ambos. Neste estudo, porém, o foco serd em abordar
sobre organizagcfes que atuam no setor de servicos que, estdo cada vez mais conquistando
espaco no mercado brasileiro. Segundo Corréa e Corréa (2012, p.19) “desde o inicio dos anos
70, de fato, tem havido uma quase unanimidade de que servicos sdo no minimo tdo
importantes quanto processos de manufatura para a maioria das economias”. De acordo com
Andreassi (2002, p.10), “hoje, mais do que nunca, o setor de servicos esté se revelando uma
questdo estratégica para a competitividade dos paises em um mercado globalizado .

Desta forma, 0s servicos estdo se mostrando mais presentes e importantes em diversos
tipos de atividades econdmicas. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 10)
“projeta-se que a assisténcia social e a assisténcia médica, bem como 0s servicos
profissionais e empresariais, serdo responsaveis pela maior mudanca nos empregos na
proxima década”.

Tal importancia, ndo se restringe apenas na geragdo de empregos, mas na otimizacdo

dos processos organizacionais, pois segundo Corréa e Corréa (2012):

Tem ficado crescentemente claro que 0s servi¢os sdo cada vez mais relevantes,
como arma competitiva, mesmo para opera¢des de manufatura, visto que, como a
evolucdo tecnoldgica cada vez mais largamente disponivel dos produtos, é cada vez
mais dificil para uma empresa diferenciar-se com base nas caracteristicas intrinsecas
de seus produtos fisicos (CORREA e CORREA, 2014, p.19).
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Entretanto, tem sido complicado categorizar as empresas como produtoras de bens ou

servigos, como afirmam Gianesi e Corréa (1994):

A classificacdo de uma empresa em particular é uma tarefa dificil ja que, quase todas
as vezes que se compra um produto, este vem acompanhado de um servico
facilitador (o aconselhamento de um vendedor numa loja de roupas, por exemplo),
ao passo que quando um servigo é comprado, quase sempre vem acompanhado de
um produto facilitador (por exemplo a refeicdo servida numa viagem aérea)
(GIANESI e CORREA, 1994, p.32).

Os produtos e servicos podem até possuir aspectos iguais, porém 0s servi¢cos possuem

algumas distingdes. Desta forma “convencionou-se, na literatura, dar nomes ligeiramente

diferentes para os diversos tipos de processo quando as operacdes sdo predominantemente de

processamento, de fluxos de pessoas e informagcdes (servicos)” (CORREA e CORREA, 2012,

p. 327). A Figura 2 representa os diversos tipos de processos produtivos em servigos:

Processos
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Processos
intermediarios

Processosem
fluxo continuo

Volumes baixos,
baixa padronizacdo,
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Figura 2 - llustracédo de matriz produto-processo em operacées de servigo
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Fonte: CORREA e CORREA (2012, p. 327)

Os servicos de massa séo aqueles, no qual ocorre o atendimento de elevada quantidade

de clientes por dia, de maneira padronizada, com foco nas atividades de controle, feitas em

back office. Ja os servicos profissionais atendem um numero limitado de clientes por dia, e

sdo caracterizados por sua customizacdo e personalizacdo do atendimento e do pacote de

servigos, com foco nas necessidades particulares de cada cliente. Os servi¢os de massa

customizados possuem volume correspondente aos de massa, mas passam para o cliente uma

percepcao de customizacgédo pelo fato de utilizar avangadas tecnologias de informacao. Esta,
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por sua vez, tem sido responsavel, em muitas ocasides, pelo “achatamento” da diagonal,
expandindo suas possibilidades verticalmente (CORREA e CORREA, 2012).

Servicos profissionais de massa estdo na faixa de continuo volume, no qual, apesar de
requerer determinada personalizacdo, buscam elevar seus ganhos de escala por meio do
atendimento de um numero maior de clientes diarios em suas unidades. Ja a loja de servicos
corresponde as operagdes com volume intermediario de cliente por dia em suas unidades,
estando no intermedio que diz respeito as varidveis customizacdo, front office versus back
office, énfase em pessoas versus equipamentos e intensidade de contato (CORREA e
CORREA, 2012).

Além da distin¢do nos processos, 0s servi¢os também possuem algumas caracteristicas
que os diferenciam dos produtos. Tais como, a simultaneidade que, define o servico como
algo que ndo pode ser estocado, e sim de consumo simultaneo; a perecibilidade, que define o
servico como uma mercadoria perecivel; a intangibilidade, na qual, enquanto produtos sdo
objetos, os servicos sdo ideias e conceitos; e por fim a heterogeneidade, que significa que ha
variacao dos servicos de cliente para cliente (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

Outro aspecto importante usado para caracterizar o setor de servicos, € a participacao
do cliente no processo. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.18) “para a
indUstria de servicos, insumos sdo o0s proprios clientes e recursos sao os bens facilitadores, a
mao de obra dos funcionarios e o capital sob 0 comando do gestor”.

Entretanto, apesar de muitos autores destacarem a presenca do cliente nas operacdes
de servicos, e a ndo presenca na producdo de bens, isto ndo pode ser muito enfatizado
atualmente, visto que houve um aumento significativo da prestacdo de servigos por meio de
telefone ou Internet, permitindo assim que o cliente ndo tenha que esta presente fisicamente
na prestacdo de diversos tipos de servicos (CORREA e CORREA, 2012).

Enquanto Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.18) afirmam que “para funcionar o
sistema de servicos deve interagir com os clientes como se estes fossem participantes do
processo”, Corréa e Corréa (2014, p. 12) ja alegam que “as operacgdes de servico podem
também ter diferentes graus de frequéncia e intensidade de contato com o cliente, conforme a
natureza do negocio”.

Sendo assim, é possivel observar dois pontos de vistas diferentes, quanto a presenca do
cliente, mas de qualquer forma, entende-se que independente da presenca fisica ou ndo do
mesmo, ele é peca fundamental nas operagGes de servigos.

Para melhor explicar esta presenca do cliente, de acordo com Corréa e Corréa (2012):
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Quando se afirma que em operagdes de alto contato o cliente tem algum nivel de
interacdo com algum aspecto do processo produtivo, isso ndo significa que o cliente
tem contato com todos os aspectos do processo produtivo. O grau de interacdo e a
extensdo da interacdo com o cliente vao determinar, até certo ponto, com quais
aspectos, por quanto tempo e que tipo de contato se estabelecera entre os recursos
produtivos (recursos de operacdo) e o cliente, na execucdo de atividades chamadas
de “alto contato”. As atividades de alto contato, por defini¢do, sdo atividades
pertencentes ao processo de prestacdo de servigo que ocorrem em contato com 0

cliente (CORREA e CORREA, 2012, p. 130).

Neste contexto, ainda segundo Corréa e Corréa (2012, p. 130), “as atividades de alto
contato também sdo chamadas de atividades de “linha de frente” ou de front office”. E de
acordo com Gianesi e Corréa (1994, p.42) “as operacOes de alto contato, devido a presenca
do cliente, ttm um ambiente mais carregado de incerteza e variabilidade, resultando em
menor produtividade e controle mais dificil ”.

Contrariamente a essas, também podem haver “as atividades que ocorrem sem contato
com 0s clientes sdo chamadas de atividades de “retaguarda” ou de back office” (CORREA e
CORREA, 2012, p. 130). E que, por serem “isoladas do cliente, assemelham-se as operacdes
de manufatura, apresentando ambiente mais previsivel, maior padronizacdo, possibilitando
maior controle e maior produtividade ” (GIANESI e CORREA, 1994, p.42).

Ademais, existem algumas implicagdes quanto ao grau de interagdo e extensdo da
interacdo entre o processo e o cliente. Quanto maior o grau de interacdo e extensdo do
contato, maior serdo as habilidades de relac@es interpessoais e a flexibilidades requeridas dos
recursos de contato. Além disso, aumenta as possibilidades de delegar ao cliente parte do
processo que seriam realizados por funcionarios (CORREA e CORREA, 2012).

Também é importante enfatizar que, este setor tem passado por mudancas, e passou a
ter uma natureza fundamentada em transacdes que buscam relacBes focadas na experiéncia.
Esta por sua vez, busca criar um valor agregado por meio da relacdo pessoal e memoravel
com o cliente (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

Desta forma, entende-se que apesar de cada autor aplicar uma definicdo quanto a
presenca do cliente, esta € uma caracteristica importante de organizagdes de servi¢cos, mesmo
que aparega com mais ou menos intensidade. Sendo assim, é preciso que cada tipo de empresa
defina o grau de contato com o cliente, pois de acordo com o servico oferecido, sera
importante se aproximar mais do cliente, e consequentemente criar relagdes e facilidades no
processo. Porém, se tal aproximacao nédo for prioridade para a organizagdo e para 0 processo,
o cliente podera se manter mais distante, permitindo maior controle das operacdes por parte

da organizacéo.
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Tendo visto algumas especificidades dos servigos, € importante ressaltar que uma
organizacdo pode oferecer um pacote produtos/ servigos que tenha foco em um ou outro tipo
de operacdo. O pacote de servigos € um conjunto de mercadoria e servicos que sao oferecidos
em um ambiente. Para caracterizar este conjunto, tem-se a instalacGes de apoio, que se
referem aos recursos fisicos disponiveis para a oferta de um servico; os bens facilitadores, que
sdo materiais adquiridos ou fornecidos pelo cliente; as informagGes que, sdo proveniente
dados de operacdes ou informac6es dadas pelo consumidor a fim dar condi¢des a um servigo
eficiente e customizado; os servicos explicitos considerados beneficios que séo percebidos de
maneira imediata pelo cliente, e que representam as propriedades essenciais ou intrinsecas dos
servicos; e por fim, os servicos implicitos, relacionados aos beneficios psicoldgicos sentidos
pelo cliente, apenas vagamente, ou caracteristicas extrinsecas dos servigos. Tais atributos sdo
notados pelo cliente e constituem a base para a percep¢do do servico. (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2014).

Isto demonstra que o servigo ndo é apenas 0 que o cliente percebe de imediato, mas
um conjunto de elementos interligados que condicionam o resultado final apresentado para o

consumidor final.

2.2 Tecnologias de Informacgdo no Espago da Gestéo

As organizagfes tém passado por muitas mudancgas, que estdo diretamente ligadas as
novas tecnologias, e que sdo essenciais para melhorar a produtividade e criar valor. Desta
forma, elas estdo investindo mais em tecnologia de informacéo (TI) que, segundo Albertin
(2001, p.42) pode ser considerada como “uma poderosa ferramenta empresarial que
representa investimento significativo e deve ter uma implementacéo bem-sucedida”.

A disseminacdo dos sistemas de informacgdes esta na busca pela melhoria continua,
aplicada na gestdo, mais especificamente, no que tange ao uso da tecnologia e no impacto
positivo esperado, no que concerne ao sucesso de negocios. A utilizagdo de dispositivos
computacionais tem ocorrido de maneira muito frequente para coordenar o trabalho, integrar
os colaboradores e, principalmente para disponibilizar informagdes voltadas a subsidiar o
processo de tomada de decisdo (LAUDON e LAUDON, 2011).

Sendo assim, 0 uso de tecnologias € importante para melhoria dos processos de uma
organizacdo, e para sua adaptacdo as mudangas que, consequentemente, podera gerar
vantagens competitivas e criagdo de valor para os clientes. Para Albertin (2001, p. 44) “a Tl

pode ser decisiva para o sucesso ou fracasso de uma empresa, contribuindo para que a
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organizacdo seja agil, flexivel e forte, em vez de ficar a espera de suas realizagdes ou
insegura quanto a seu apoio”.

Entretanto, para melhor entendimento deste estudo, € preciso definir os conceitos de
tecnologia de informacédo e sistemas de informacdo. A tecnologia de informacdo pode ser
interpretada como “todo software e todo hardware de que a empresa necessita para atingir
seus objetivos organizacionais” (LAUDON e LAUDON, 2011, p.12).

O sistema de informacdo pode ser considerado, ainda segundo Laudon e Laudon
(2011, p. 12) como “um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informagoes destinadas a apoiar a tomada
de decisdes, a coordenagdo e o controle de uma organizacdo”. De maneira semelhante,
O’Brien (2004, p.6) considera que estes componentes seriam “pessoas, hardware, software,
redes de comunicacdes e recursos de dados, que coleta, transforma e dissemina informacdes
em uma organizagao”.

Sendo assim, a partir dos conceitos de O’Brien (2004) ¢ Laudon e Laudon (2011),
entende-se que a tecnologia de informacéo é usada para transformar dados em informacéo, e
gue os sistemas, por meio de seus componentes interligados, operam em funcdo de um
objetivo comum, recebendo dados e produzindo resultados em um processo de transformagéo.

A transformacdo de dados em informacdo por um sistema € composto por trés
elementos: entrada, processamento e saida. A entrada tem a funcdo de captar e reunir
elementos que ingressam no sistema para serem processados. O processamento se refere aos
processos de transformacdo que convertem as entradas (insumos) em produto. A saida diz
respeito a transferéncia de elementos produzidos por um processo de transformacdo até seu
destino final. E, para completar este sistema, ainda ha o feedback e o controle. O primeiro €
composto pelos dados sobre o desempenho de um sistema e 0 segundo corresponde a
monitoracdo e avaliacdo do feedback para definir se um sistema esta indo em direcdo a
conclusdo de seu proposito (O’BRIEN, 2004). Este sistema dindmico pode ser representado

pela Figura 3:



19

Figura 3 - Os Publicos no Ambiente de neg6cios
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Fonte: O’Brien (2004, p.9)

Desta forma, um dos principais objetivos dos sistemas de informacéo € transformar os
dados em informacgdes ou em conhecimento. Entretanto, para melhor compreensdo, serdo

apresentados os conceitos destes elementos de acordo com Turban et al (2007):

Os itens dados se referem a uma descri¢do elementar de coisas, eventos, atividades e
transacfes que sdo registrados, classificados e armazenados, mas ndo sdo
organizados para transmitir qualquer significado [...]. A informag&o se refere a dados
que foram organizados de modo a terem significado e valor para o receptor. [...]. O
conhecimento consiste em dados e/ou informagdes que foram organizados e
processados para transmitir entendimento, experiéncia, aprendizagem acumulada e
pratica, aplicados a um problema ou atividade empresarial atual (TURBAN et al,
2007, p.3).

Estes instrumentos sdo essenciais para 0 bom uso dos sistemas de informacdes, sendo
que é importante que a organizagdo saiba coletar dados verdadeiros e Uteis para que possa
facilitar a construcdo da informacdo, e consequentemente, levar ao conhecimento necessario
para o desenvolvimento das atividades.

Como ja foi mencionado, a tecnologia de informacdo € estruturada por cinco
componentes. O hardware consiste na tecnologia de processamento computacional,
armazenamento, entrada e saida de dados. O software faz a gestdo dos recursos e das
atividades do computador. A gestdo de dados é feita por um software de gestdo que organiza,
e processa dados organizacionais. A tecnologia de rede permite a conectividade de dados aos
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funcionéarios, clientes e fornecedores. Os servicos sdo feitos pelas pessoas que operam e
gerenciam componentes desta infraestrutura de tecnologia de informacdo (LAUDON e
LAUDON, 2011). Este conjunto de elementos esta representado pela Figura 4:

Figura 4 - Componentes da Infraestrutura de Tl

Fonte: Laudon e Laudon (2011, p. 105)

Desse modo, percebe-se que ndo somente instrumentos fisicos compdem a tecnologia
de informacao, ja que ela necessita de outros elementos, como software e pessoas, para poder
funcionar de maneira efetiva. Fato este, confirmado por Laudon e Laudon (2011, p. 14) ao
afirmarem que “para usar os sistemas de informacdo com eficiéncia, é preciso entender as
dimensdes organizacional, humana e tecnoldgica que os formam. Um sistema de informacéo
oferece solugdes para importantes problemas ou desafios organizacionais que a empresa

enfrenta”. Esta dimensdo esta representada pela Figura 5:
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Figura 5 - Sistemas de Informacéo e Suas Interfaces
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Fonte: Laudon e Laudon (2011, p. 14)

Mostrando uma abordagem semelhante, Cruz (2000, p.37) apresentou o Modelo de
Relacionamento Ciclico que “estuda o comportamento de qualquer empresa, decompondo-a
nos trés elementos que sdo comuns a qualquer tipo de organizacdo empresarial: pessoas,

processos e tecnologia de informacao”. Este modelo esta representado na Figura 6:

Figura 6 - Modelo de Relacionamento Ciclico
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Fonte: Adaptado de Cruz (2000, p.36)

Tal modelo se mostra essencial para o bom desempeno organizacional, na medida em
que “esses trés elementos interagem para ajustar os mecanismos de producdo, buscando
atingir altas taxas de produtividade, fechando as lentes no ponto focal que é o cliente”
(CRUZ, 2000, p.37). Logo, € nitido como integracdo entre as tecnologias, 0S processos

organizacionais e as pessoas proporcionam a otimizacao das atividades empresariais.
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O uso da tecnologia de informacao € bastante amplo, sendo que, nos negécios ela pode
ser utilizada para execucdo de atividades, resolucdo de problemas e busca de novas
oportunidades. A fim de apresentar melhor esta amplitude, O’Brien (2004) categorizou os
sistemas de informacdo que apoiam as funcBes organizacionais, 0s chamados sistemas
funcionais. Este autor apresenta 0 mesmo pensamento de funcionalidades organizacionais que
Laudon e Laudon (2011), porém, a diferenca é que, ao categorizar as areas funcionais,
O’Brien (2004) desmembra contabilidade e finangas em duas areas distintas. J& Laudon e

Laudon (2011) afirmam que:

[...Jgualguer empresa, independente de seu tamanho precisa desempenhar quatro
fungdes para ter sucesso. Precisa produzir o produto ou servico; fazer o marketing
desse produto e vendé-lo; monitorar as transa¢des financeiras e contabeis; executar
tarefas basicas de recursos humanos (LAUDON e LAUDON, 2011, p.37).

Ainda segundo Laudon e Laudon (2011, p.37) é necessario “um grupo de marketing e
vendas capaz de atrair clientes, vender o produto e cuidar das questfes pos-vendas, como
garantias e manutencdo”. Para otimizar estas atividades tem-se o Sistema de Marketing, que €
composto pelo marketing interativo, que busca proporcionar uma interagdo entre a empresa e
seus clientes; e pelo marketing direcionado, que é uma ferramenta de desenvolvimento de
estratégias de propaganda e promocdo. Além disso, para melhorar a produtividade dos
vendedores e otimizar a coleta e analise de dados, este sistema possui automacao da forca de
vendas, que equipa os vendedores com notebooks, navegadores de rede e software de
gerenciamento (O’BRIEN, 2004).

Na area de producdo e operacGes sdo realizadas atividades relacionadas ao
planejamento e controle de processos de producdo de bens ou servicos. E para auxiliar nessa
funcdo existem os Sistemas de Manufatura, em que o sistema de informacéo é utilizado para
administracdo de operagOes e processamento de transacfes, que apoiam o planejamento, 0
monitoramento € o controle de estoques, compras e fluxo de bens e servicos (O’BRIEN,
2004). Para Turban et al (2007, p.231) tarefas como estas “sO podem ser alcancadas se
tiverem um apoio adequado da TI”.

Na organizacdo, ¢ necessario “Uum grupo de pessoas que Se concentrem no
recrutamento, contratacéo, capacitacéo e retencdo de funcionarios” (LAUDON e LAUDON,
2011, p.37), dai a necessidade da gestdo dos recursos humanos. Para isto, 0s Sistemas de
Informacéo de Recursos Humanos séo elaborados para apoiar o planejamento necessidades de
pessoal, 0 desenvolvimento de funcionarios, o controle de politicas e programas de pessoal. E
importante ressaltar que, além das tarefas tradicionais, como elaboracdo de contracheques e

relatérios de folha de pagamento, cadastro e analise de pessoal, as empresas também fazem
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uso dos sistemas de informacdo para recrutamento, selecdo e contratacdo; mudangas de
cargos; avaliacdes de desempenho; andlise de beneficios; treinamento e desenvolvimento e
saude de seguranga no trabalho (O’BRIEN, 2004).

De acordo com Turban et al (2007, p.231) “0s gerentes de recursos humanos podem
aumentar sua eficiéncia e eficicia usando a Tl para realizar algumas de suas funcdes de
rotina”. Ainda segundo Turban et al (2007, p.231), € necessario “entender como a
informacéo flui entre o departamento de RH e as outras areas funcionais”.

Ja na percepcdo de Laudon e Laudon (2011, p. 37) também € preciso “um grupo de
contabilidade e finangas para cuidar das transacdes financeiras correntes - pedidos, faturas,
desembolsos e folha de pagamentos, por exemplo”. Os Sistemas Contébeis possuem a fungéo
de registrar e informar o fluxo de dinheiro da organizacdo e produzir demonstrativos
financeiros, como os balancetes, declaracbes de renda, e orcamentos financeiros. Estes
sistemas abrangem sistemas de processamento de transacdes, como o de pedidos, controle de
estoque, contas a receber, contas a pagar, folha de pagamento e livro-razao geral (O’BRIEN,
2004).

Por fim, a Gltima area seria a financeira, e segundo Turban et al (2007, p. 231) “a Tl
ajuda os analistas e gerentes financeiros a realizarem melhor suas tarefas”. O Sistema de
Informagdo Financeiro auxilia os gerentes deste setor em decisdes referentes aos
financiamentos da empresa, e a alocacdo e controle de recursos financeiros. O sistema €
utilizado para administracdo de caixa e investimentos, orcamentos de capital, previsao
financeira e planejamento financeiro (O’BRIEN, 2004).

Entretanto, Laudon e Laudon (2011, p. 37) ressaltam que “se sua empresa for muito
pequena, com apenas alguns funcionarios, ndo precisard de todos esses grupos
independentes de pessoas [...]. Em vez disso, tera de executar todas as func¢des, sozinho, ou
com a ajuda de algumas pessoas”.

Desta forma, é notavel como as tecnologias de informacdo podem ser Uteis nas
organizacOes, e como sua abrangéncia pode atender a diversas funcionalidades da empresa
tanto para coleta e armazenamento de dados, quanto para melhora da gestdo e da
produtividade. Porém cada empresa possui sua particularidade, e nem sempre terdo sistemas
para todas as areas pelo fato de as funcOes organizacionais ndo estarem definidas

separadamente.
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2.2.1 Sistemas de Informacéao Aplicaveis nas Organizagdes

Até aqui, foi abordado como os sistemas apoiam as areas funcionais. Entretanto, “uma
empresa tipica também contara com diferentes sistemas para apoio as necessidades de
tomada de decisdo de cada um dos principais grupos de gerencia descritos anteriormente”
(LAUDON e LAUDON, 2011, p. 42). Assim, alguns autores se propuseram a apresentar
como os sistemas de informacdo podem apoiar os colaboradores de forma especifica.
Primeiramente, neste estudo, optou-se por seguir a linha de classificagdo proposta por
O’Brien (2004). Segundo ele, “em termos conceituais, os sistemas de informag&o no mundo
real podem ser classificados de maneiras diferentes” (O’BRIEN, 2004, p. 23). A Figura 7

ilustra a classificacdo conceitual proposta pelo autor:

Figura 7 - Tipos de Sistema de Informacéo
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Fonte: O’Brien (2004, p.23)

Ainda de acordo com O’Brien (2004, p.24) “os sistemas de informacgdo sempre foram
necessarios para processar dados gerados por — utilizados em — operagdes das empresas”.
Tais sistemas sdo chamados de sistema de apoio as operacles e “produzem uma diversidade
de produtos de informacéo para uso interno e externo” (O’BRIEN, 2004, p.24).

Dentro desta categoria ha trés classificagdes. Primeiramente, tém-se os sistemas de
processamento de transacdes. Para explicar melhor sobre estes sistemas, Rainer Jr e Cegielski
(2012, p. 243) apresentam o significado do termo “transacdo” como sendo “qualquer evento
de negécios que gere dados que devam ser capturados e armazenados em um banco de
dados. Alguns exemplos dessas transacdes sdo um produto fabricado, um servigo vendido,
uma pessoa contratada, um contracheque gerado, e assim, por diante”. Ainda na percepgao
de Rainer Jr e Cegielski (2012), € possivel compreender que:
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Os sistemas de processamento de transacBes (SPT’s) monitoram, coletam,
armazenam e processam dados gerados em todas as transacfes da empresa. Esses
dados séo entradas para o banco de dados da organizacdo. No mundo moderno dos
negocios, isso significa que eles também sdo entradas para os sistemas de
informacdo funcionais, sistemas de apoio a decisdo, gestdo do relacionamento com o
cliente, gestdo do conhecimento e comércio eletronico (RAINER JR e CEGIELSKI,
2012, p. 243).

Sendo assim, processamento de vendas e reabastecimento, e sistemas de contabilidade
sdo exemplos de SPT’s. J& os sistemas de controle de processo sdo responsaveis pelo
monitoramento de processos industriais, como refinamento de petroleo, geracdo de energia e
sistema de producdo de aco. Por fim, ttm-se os sistemas colaborativos que servem para dar
apoio as equipes de trabalho, no que tange a comunicagdo e a colaboracdo organizacional,
como através de e-mail, chat e sistemas de videoconferéncia (O’BRIEN, 2004).

Sistemas de apoio gerencial sdo os que fornecem informacéo e apoio aos gestores para
melhores tomadas de deciséo. Dentre eles, se tem os Sistemas de Informacdo Gerencial, que
disponibilizam as informagfes por meio de relatorios (O’BRIEN, 2004). De acordo com
Laudon e Laudon (2011, p. 327) “um tipico relatdrio de SIG poderia mostrar um resumo das
vendas mensais ou anuais em cada um dos mais importantes territérios de venda da
empresa”.

E importante ressaltar que, apesar do termo sistemas de informacdes gerenciais (SIGs)
ser empregado como o estudo dos sistemas de informacdo na gestdo das organizacdes, ele
também é utilizado para definir uma categoria especifica de informacdo que atende aos
gestores de nivel médio (LAUDON e LAUDON, 2011).

De acordo com O’Brien (2004, p. 25) “os sistemas de apoio a decisdo que fornecem
apoio interativo ad hoc para o processo de decisdo dos gerentes. Ex. atribuicdo de preco aos
produtos, previsao de lucros e sistema de analise de riscos”. Laudon e Laudon (2011, p. 328)
explicam que o apoio do SAD ocorre por “permitir que os usuarios extraiam informacdes
Uteis escondidas em grandes quantidades de dados”.

Por fim, tém-se os sistemas de informagdo executiva, que tem a fungdo de fornecer
“informac0es criticas elaboradas especificamente para as necessidades de informagdo dos
executivos. Ex. sistemas de facil acesso para analise de desempenho da empresa, acdes dos
concorrentes e desenvolvimento econémico para apoiar o planejamento estratégico”
(O’BRIEN, 2004, p.25). Tais sistemas sdo importantes para o melhor direcionamento da
informacdo de acordo com cada situacao estratégica, sendo capaz de “oferecerem ferramentas
analiticas faceis de usar e exibi¢des on-line que ajudam os usudérios a selecionar, acessar e
modelar como quiserem os dados que precisam” (LAUDON e LAUDON, 2004, p.335).
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Neste contexto, a Figura 8 procura demonstrar como o0s sistemas de informacdo séo

utilizados nas organizac@es, por meio de seus multiplos papéis:

Figura 8 - Papéis dos Sistemas de Informacao
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Fonte: O’Brien (2004, p.18)

Como ja foi visto, “os SIG fornecem aos gerentes, informacbes em relatorios, que
subsidiam efetivamente a tomada de decisao, e oferece também realimentacao das operacdes
diarias” (STAIR e REYNOLDS, 2011 p. 371). Rainer Jr e Cegielski (2012) tambem utilizam
essa categorizacdo, considerando os SIG’s, como um sistema que gera relatorios, sendo que
foram projetados para cada aérea funcional especifica, com o intuito de dar suporte ao setor,
proporcionando maior eficacia e eficiéncia. Este autor, ainda classifica os sistemas de
informacdo, em sistemas de processamento de transacGes, que também ja foram apresentados,
e em sistemas de planejamento de recursos empresariais.

Estes sistemas de planejamento de recursos empresariais (ERP) “utilizam uma viséo
do processo empresarial da organizacdo inteira para integrar o planejamento, o
gerenciamento e 0 uso de todos 0s recursos da organizagdo, empregando uma plataforma de
software e banco de dados comuns” (RAINER JR e CEGIELSKI, 2012, p. 254). Ainda
segundo este autor, “0S objetivos principais dos sistemas ERP sdo integrar de perto as areas
funcionais da organizacdo e permitir o fluxo transparentes de informagdes entre essas

areas”. Entretanto, segundo, Rosini e Palmisano (2012):

E bom lembramos que um sistema ERP também tem suas restrigdes, como qualquer
software e qualquer processo de informatizagdo. A maior delas é o risco de fazer
com que a organizagdo fique “engessada”, estruturando demais um trabalho e/ou
atividade que seja essencialmente de natureza ndo estruturada (isto €, que tenham
melhor desempenho sem que ela esteja informatizada). De fato, o aplicativo ERP
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funciona melhor em atividades padronizadas e rotineiras, como as de uma fabrica,
do que em processos de tomadas de decisOes estratégicas e atividades que exigem
mais competéncias humanas (ROSINI e PALMISANO, 2012, p. 166).

Diante disto, € importante que os gestores tenham discernimento para adotar apenas
sistemas que irdo otimizar 0s processos na qual a empresa opera, ja que o fato de um sistema
ser (til para uma organizacdo, nao significa que sera para outra.

Apesar de possuir alguns aspectos semelhantes, Turban et al (2007) apresenta uma
estrutura de abordagem um pouco diferente. Segundo este autor, tem-se os Sistemas de
automacao de escritorios (SAE) que servem para auxiliar a equipe administrativa e € utilizado
para criar documentos (software de processamento de textos e editoracdo eletrénica), recursos
de agenda (calendarios eletrénicos) e comunicagdo (e-mail). J& os Sistemas de informacGes
gerenciais (SIG), assim como O’Brien (2004) e Laudon e Laudon (2011) abordaram, tém a
funcdo de resumir dados e preparar relatorios. Os Sistemas de apoio a decisdo (SAD) apoiam
com decisfes mais complexas. Os Sistemas especialistas (SE) buscam fazer o trabalho dos
especialistas humanos por meio de habilidades de raciocinio, conhecimento e experiéncia. Por
fim, os Sistemas de informacdo executiva (SIE) apoiam o0s altos gerentes da organizacao
(TURBAN et al, 2007).

E importante ressaltar que, os principais autores deste estudo, possuem linhas de
pensamento e classificagdes convergentes. Foram utilizados O’Brien (2004) e Laudon e
Laudon (2011) para descrever os sistemas de informacgfes funcionais de maneira mais
genérica focando nas areas da empresa. E estes mesmo autores abordam o tema, de forma
semelhante a Turban et al (2007), ao apresentar como 0s sistemas apoiam os colaboradores de
maneira mais especifica, de acordo com a complexidade das atividades diarias e o nivel
hierarquico existente. Apesar de abordarem de maneira um pouco distintas, os conceitos de
todos revelam como as tecnologias e os sistemas de informacdo se mostram essenciais para o
bom funcionamento e resultado empresarial, a partir de sistemas dedicados a cada
funcionalidade e nivel hierarquico dentro da empresa.

Entretanto, também é importante entender como as informagdes chegam até aos
sistemas de informacdo para que ele possa gerar resultados. Segundo, Stair e Reynolds (2011,
p. 371), “as informag¢des podem entrar na organizagdo através de métodos tradicionais ou
por intranet ou extranet que conecta os consumidores e os fornecedores ao ERP da empresa
ou sistemas de processamento de transagdo”.

Além disso, este autor classifica as fontes como internas e externas. “As fontes

internas mais significativas de dados para um SIG s&o os varios sistemas ERP e TPS da
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organizacdo e os bancos de dados relacionados. Outros dados internos vém de areas
funcionais especificas de toda a empresa” (STAIR e REYNOLDS, 2011 p. 371). Ja as “fontes
externas podem incluir consumidores, fornecedores, concorrentes e acionistas. A saida da
maioria dos sistemas de informagdes gerenciais € um conjunto de relatérios distribuidos aos
gerentes” (STAIR e REYNOLDS, 2011, p. 372).

Outro instrumento muito utilizado em tecnologia de informacdo é a inteligéncia de

negocios. De acordo com Laudon e Laudon (2011):

O usuério conta com uma série de ferramentas para analisar informacdes e, assim,
descobrir novos padrdes, relacionamentos e insights Uteis para orientar a tomada de
decisdo. Essas ferramentas que consolidam, analisam e acessam vastas quantidades
de dados para ajudar os usuarios a decidir melhores escolhas empresariais sdo,
muitas vezes, chamadas de inteligéncia empresarial (Bl — business intelligence)
(LAUDON e LAUDON, 2011, p. 155).

Segundo Baltzan e Phillips (2012, p. 234) “a inteligéncia de negdcios (Bl, Business
Intelligence) refere-se as implicacOes e tecnologias que sdo utilizadas para coletar, acessar e
analisar dados e informacdes de apoio a tomada de decisdo”. Desta forma, o Bl se revela
como uma ferramenta importante para a integracdo dos dados e informag6es em beneficio do
processo de tomada de decisao.

Tendo definido os sistemas de informagfes, € importante ressaltar que, outra
ferramenta de troca de informacdes, indispensavel no meio organizacional € a Internet. Uma

definicdo genérica para este conceito, segundo Laudon e Laudon (2011) seria:

A Internet é baseada na tecnologia cliente/servidor. Individuos que utilizam a Internet
controlam o que fazem por meio de aplicativos clientes, como o software de
navegacdo Web. Todos os dados, entre eles mensagens de e-mail e as paginas da
Web, sdo armazenados em servidores. Um cliente utiliza a Internet para requisitar
informacBes de um servidor da Web particular localizado em um computador
distante, e este servidor envia a informag&o requisitada de volta ao cliente via Internet
(LAUDON e LAUDON, 2011, p. 189).

A Internet possibilita 0 uso de varios elementos para transacdo de informacgdes que
podem ser Uteis em processos organizacionais e no contato com o cliente, como o e-mail,
bate-papo, e as redes sociais. Segundo Laudon e Laudon (2011, p. 189) “0 e-mail permite que
mensagens sejam trocadas entre computadores, com recursos para direcionar mensagens a
varios destinatarios, repassar mensagens e anexar documentos de texto ou arquivos de
multimidia as mensagens”. De acordo com Stair e Reynolds (2011, p. 266) “algumas
empresas utilizam e-mail pesado para mandar informagdes autenticas e importantes aos
representantes de vendas, consumidores e fornecedores ao redor do mundo”.

Outro elemento muito utilizado na Internet é o bate-papo que “permite que duas ou

mais pessoas conectadas simultaneamente & Internet mantenham conversaces interativas, ao
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vivo” (LAUDON e LAUDON, 2011, p.189). Conforme Stair e Reynolds (2011, p. 266)
“servicos como a Apple iChat e o Skype fornecem bate-papo em video de computador a
computador para que os usuarios possam falar uns com os outros, face a face. As redes
sociais também tém sido muito utilizadas, pois “permitem que 0s usuarios criem comunidades
de amigos e colegas profissionais”. (LAUDON e LAUDON, 2011, p.189). Sendo assim,
esses elementos, que funcionam a base de Internet, podem apoiar processos operacionais e
gerenciais, no que tange a comunicacao entre os stakeholders.

Outra importante forma de usar a Internet nos negécios € por meio do negocio

eletronico. Ainda de acordo com Laudon e Laudon (2011):

O conceito de negécios eletrénicos, ou e-business, refere-se ao uso de tecnologia
digital e da Internet para executar os principais processos de negdcios de uma
empresa. O e-business inclui atividades para a gestdo interna da empresa e para sua
coordenacdo com fornecedores e outros parceiros de negdcios. Inclui também o
comércio eletrdnico, ou e-commerce. E-commerce é a parte do e-businnes que lida
com a compra e venda de mercadorias e servigos pela internet (LAUDON e
LAUDON (2011, p.51).

Isso é importante, pois, como permite 0 acesso de qualquer lugar e momento, a
organizacdo se torna mais acessivel ao cliente, levando ao “marketspace - um mercado que se
estende além das fronteiras tradicionais e ndo se limita a um ponto temporal e geogréafico”
(LAUDON e LAUDON, 2011, p.289).

O SEBRAE! (2016), em pareceria com o E-commerce Brasil, realizou a 3?2 Pesquisa
Nacional do Varejo Online com donos de empresas que atuam no comércio eletrdnico. E de
acordo com essa pesquisa, 0 e-commerce gera um lucro na maioria das empresas
entrevistadas, revelando-se assim, como um possivel instrumento de melhoria de desempenho
para as organizacoes.

Também é valido ressaltar que além da internet, as empresas também tém utilizado a
intranet e extranet. “Uma intranet € uma rede corporativa interna construida utilizando os
padrdes e as tecnologias da internet [...]. Os funcionarios de uma organiza¢éo usam-na para
acessar informagoes corporativas” (STAIR e REYNOLDS, 2011, p. 275). Ja a extranet “é
uma rede que conecta recursos selecionados da intranet de uma empresa com consumidores,
fornecedores ou outros parceiros de negdécio. Novamente, uma extranet é construida em torno
das tecnologias da web” (STAIR e REYNOLDS, 2011, p. 275). Sendo assim, apesar de serem
baseadas em Internet, estas sdo ferramentas mais especificas e restritas que podem facilitar

processos organizacionais.

! Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/3%C2%BA%20Pesquisa%20d0%20Varejo%200nline%20-
%20VERSA%CC%820%20FINAL%20SEBRAE%20(1).pdf



http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/3%C2%BA%20Pesquisa%20do%20Varejo%20Online%20-%20VERSA%CC%82O%20FINAL%20SEBRAE%20(1).pdf
http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/3%C2%BA%20Pesquisa%20do%20Varejo%20Online%20-%20VERSA%CC%82O%20FINAL%20SEBRAE%20(1).pdf
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2.2.2 O Processo de Adocéo da Tecnologia de Informacéo nas Organizagoes

De acordo com Rainer Jr e Cegielski (2012, p. 49) “devido ao contexto
economicamente dificil, a maior concorréncia global, a demanda por personalizacdo e a
maior sofisticacdo do consumidor, muitas empresas tém aumentado seus investimentos em
TI”. Entretanto, é preciso que as organizacgdes estabelecam o que a tecnologia de informacao
pode oferecer de acordo com suas necessidades, seja custo, produtividade, qualidade,
flexibilidade e inovacao, entre outros.

Segundo Albertin (2005, p. 12) “o desafio das organizac¢ées é determinar o mais
precisamente possivel qual dos beneficios realmente sdo ofertados e desejados, pois esta
identificacdo sera a base para a confirmacao destes beneficios no desempenho empresarial”.

Entende-se que, ndo é suficiente tomar a decisdo de adotar uma nova tecnologia,
simplesmente porque os concorrentes a utilizam. E preciso compreender o que a empresa &
capaz inserir em seus processos de acordo com suas necessidades especificas. Desta forma,

Cruz (2000) defende o Principio da Motivacdo Estratégica, que segundo ele:

E o elo que liga o plano de investimentos em Tecnologia da Informagéo ao plano
estratégico da empresa. Agindo com base nesse principio, a empresa, sempre que
comprasse qualquer tecnologia, estaria investindo naquela que estivesse alinhada
com o0s objetivos da empresa e ndo, como ainda acontece hoje em dia, simplesmente
comprando um “monte de tecnologia” com pouco ou nenhum alinhamento
estratégico e, por conseguinte, com pouca ou nenhuma garantia de empregabilidade
ou utilidade (CRUZ, 2000, p.25).

Contudo, mesmo que os beneficios da ado¢do de novas tecnologias sejam visiveis e
necessarios, ainda é preciso uma boa aceitacdo destas na empresa. Com isso, 0 processo de
absorcdo da tecnologia de informacgdo nas empresas €, segundo Rosini e Palmisano (2012),

composto por seis fases, sendo elas:

12 - Iniciacdo: nesta fase ocorre a introducdo dos computadores na organizagdo [...]
O foco esta voltado para a assimilagdo e o conhecimento da tecnologia que acaba de
chegar a empresa.

22 - Contagio: aqui ocorreu a assimilacdo da nova tecnologia por parte da empresa e
inicia-se 0 processo de expansao rapida [...].

3% - Controle: Ha certo amadurecimento da organizacdo na utilizagdo de sistemas de
informacdo, inicia-se um processo de controle por parte da administrag&o [...].

42 - Integragdo: Os sistemas concebidos de forma isolada comegam a ser integrados,
e certa padronizagdo ocorre para permitir que a integracéo seja possivel.

52 - Administracdo de dados: Nesta fase ja ocorreu um amadurecimento na utilizacéo
dos sistemas de informagéo [...].

6% - Maturidade: A organizagdo, aqui, esta informatizada de acordo com suas
necessidades, ocorrendo a implantagdo de sistemas necessarios ao seu bom
desempenho (NOLAN?,1973 apud ROSINI e PALMISANO, 2012, p.5)

2 NOLAN.(1973). Managing the computer resource. A stage hypothesis communication of the ACM 16(4): 399-405, 1973
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Isto revela que, a tecnologia ndo deve ser implementada de maneira brusca dentro de
uma organizagdo, pois é preciso uma insercdo do novo para que ele possa ser aceito e
adaptado de maneira que todos tenham conhecimento de sua importancia e utilizacao, e,
assim, seja utilizado de maneira a agregar valor as atividades.

Com a dissemina¢do do uso da tecnologia de informacdo surge também a necessidade
de que os membros das organizacdes evoluam na forma de agir e de pensar, de forma a
acompanhar o ritmo de progresso (ROSINI e PALMISANO, 2012). No entanto, pode haver
dificuldades ao fazer com que os colaboradores compreendam sobre a necessidade da
utilizacdo de novas tecnologias. Segundo Rainer Jr e Cegielski (2012, p.49) “a medida que, 0s
computadores ganham mais inteligéncia e habilidades, a vantagem competitiva de substituir
pessoas por maquinas aumenta rapidamente”. Isto leva a uma preocupacao do trabalhador
guanto a insercdo tecnoldgica nas empresas.

Desta forma, € preciso estar atento as consequéncias deste novo processo, pois,
segundo Silva® (1989, apud Rosini e Palmisano, 2012, p. 9) “esses individuos sofrem varios
impactos referentes a utilizacdo de tecnologias, que podem causar, entre outros fatores, falta
de motivagdo, medo, resisténcia as mudancas, deslealdade para com os demais, entre outros
sintomas”. Estas inovacOes tecnoldgicas levam a competitividade e as transformacGes
organizacionais, e, além disso, ainda segundo Rosini e Palmisano (2012, p. 9), “ocorrem
também mudancas e conflitos na forma de atuacéo no trabalho pelo individuo, causados pelo
impacto da tecnologia empregada”.

Ja para Gongcalves* (1994, apud Rosini e Palmisano, 2012, p. 11) “novas tecnologias
vao sempre provocar mudangas no ambiente social da organizacdo e é dificil imaginar
alguma inovacao tecnoldgica que possa ser introduzida na empresa sem provocar qualquer
efeito”. Porém, uma possivel forma de solucionar este problema pode ser pelo alinhamento
entre a cultura organizacional e a adocao das novas tecnologias. Segundo Stair (1998, p.31)
“a cultura organizacional pode ter um impacto significativo no desenvolvimento e operacéo
de sistemas de informacéo dentro da organizacdo ”, e, além disso, “a mudanca trazida pelos
sistemas de informacéo resultard no aprendizado da organizacdo” (STAIR,1998, p.31).

Isto demonstra como as novas tecnologias estdo estritamente relacionadas as
mudangas, que passam por um processo composto por trés estagios, definidos por Schein
(1969) como:

3 SILVA, L.N.E. A guarta onda: novos rumos da sociedade da informag&o. 2. ed. Rio de Janeiro: Record, 1989. 208p.
4 GONGALVES. Os impactos das novas tecnologias nas empresas prestadoras de servigos. Sao Paulo, RAE, v.34, n.1, p.663-681, jan/fev.
1994,
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O descongelamento é o processo de remocao de velhos habitos e a criagdo de um
clima receptivo a mudancas. O movimento é o processo de aprendizado dos novos
métodos de trabalho, comportamentos e sistemas. O recongelamento envolve a
consolidacdo das mudancas para tornar 0 novo processo tdo natural quanto o
anterior, bem aceito e parte integrante do trabalho (SCHEIN®, 1969 apud STAIR,
1998, p. 31).

Estes estagios se tornam muito relevantes na medida em que, a organizagao necessita
abandonar certos habitos e mentalidades para que possa conseguir entender e aceitar as novas
mudancgas. Também é importante levar em conta que “muitas pessoas experimentam uma
perda de identidade por causa da informatizacdo. Elas se sentem como “apenas mais um
numero”’, porque os computadores reduzem ou eliminam o elemento humano que estava
presente nos sistemas ndo informatizados” (RAINER JR e CEGIELSKI, 2012, p. 49). Logo,
este, pode ser considerado como um processo que precisa ser bem trabalhado pelos gestores,
pois se houver rejeicdo por parte dos colaboradores, a implantacdo e bom funcionamento das
novas tecnologias podem se mostrar comprometidos.

Ap6s abordar sobre a tecnologia, os sistemas, e sua inser¢cdo nas organizacgdes, é
importante comentar sobre a informacdo em si, ja que ela atualmente vivencia a chamada era
do conhecimento, onde, segundo Rezende® (2002, apud Moraes e Escrivdo Filho, 2006, p.
125) “a principal fonte de geracdo de riqueza baseia-se na criacdo, distribuicdo e
manipulacdo da informacéo”. Com base nesta linha de raciocinio, é possivel inferir que o
processo de gestdo da informacdo segue algumas etapas, comecando pela determinacdo da
necessidade de informacdo, em que ha a compreensdo das fontes e dos tipos de informacdes
essenciais para o bom desempenho do negocio. Depois, se tem a obtencdo, que se refere as
atividades relacionadas a coleta de dados. Em seguida, vem o processamento, para realizacao
de atividades de classificacdo e de armazenamento das informagdes coletadas. Na distribuicdo
e apresentacdo se tem a escolha da mais adequada entre diversas metodologias, para se
apresentar a informacdo. Por fim, tem-se a utilizacdo pelas pessoas, que irdo incorporar as
etapas de elaboracio, execucdo e avaliacio da estratégia empresarial (STAIR?, 1998 apud
MORAES e ESCRIVAO FILHO, 2006). Este processo esté representado pela Figura 9:

5 SCHEIN, E. Process Consultation: Its Role in Organizational Development. Reading, MA: Addison- Wesley, 1969.

® REZENDE, Y. Informagdo para negdcios: 0s novos agentes do conhecimento e a gestdo do capital intelectual. Ciéncia da Informagao,
Brasilia, v. 31, n. 2, p. 120-128, maio/ago. 2002.

" STAIR, R. M. Principios de sistemas de informag&o: uma abordagem gerencial. 2. ed. Rio de Janeiro: LTC Livros Técnicos e Cientificos,
1998.
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Figura 9 - Processo de Gerenciamento da Informacéao

Processo de gerenciamento da informacao

Realimentagdo
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T

Fonte: Moraes e Filho (2006, p.126)

Na percepc¢édo de Alvim (1998), Peter Drucker em 1994, afirmou que, para sobreviver
e prosperar, no ambiente das empresas baseadas em informacdo, € preciso aceitar a
responsabilidade pela informacdo, utilizar a informag&o como instrumento de compreensao,
equilibrar as informacGes externas com as internas, e definir de forma precisa o que sédo
informacdes. Para isto, é essencial que o usuario tenha consciéncia e discernimento para obter
o melhor aproveitamento da informac&o, ja que seu objetivo € otimizar os processos. Na visao
de Cruz (2000, p.25) “qualquer tecnologia de informacdo deve dar ao usuario o controle
efetivo da informacdo, além de simplificar a operacionalidade de sua atividade, ao contrario,
todos perdem”.

Jé foi visto que, os dados sdo transformados em informacdes, que por sua vez geram o
conhecimento. Entretanto, segundo Alvim (1998, p.34) para agregar o conhecimento, além de
ter que “identificar, coletar, organizar e tratar dados, transformando-os em informacéo”, ¢é
preciso “disponibilizar a informagéo para o usuario de forma adequada”, para que ela possa
efetivamente auxiliar no processo de tomada de decisdo. Sendo assim, & preciso que as
organizagOes busquem as informagdes em fontes confidveis, sejam internas ou externas, e
saibam armazena-las, interpreta-las e utiliza-las, de maneira a proporcionar beneficios para a
gestdo dos processos.

E relevante mencionar também a ética da informacéo, que “diz respeito as questdes
éticas e morais decorrentes do desenvolvimento e utilizacdo das tecnologias de informacao,
bem como a criagéo, coleta, duplicacéo, distribuicdo e processamento da informacéo em si”
(BALTZAN e PHILLIPS, 2012, p. 93).
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Sendo assim, adotando tecnologias de informagéo a organizagao precisa estar atenta
com relacdo ao que 0s usurios terdo acesso, para evitar transtornos. Ainda de acordo com
Baltzan e Phillips (2012, p.92) “a privacidade € um dos maiores problemas éticos enfrentados
pelas empresas [...] A privacidade esta relacionada a confidencialidade, que é a garantia de
que as mensagens e informacdes estdo disponiveis apenas para aqueles que estdo autorizados
avé-las”.

Desta forma, é preciso tomar medidas de protecdo as informacdes e aos sistemas de
informacdo. Segundo Laudon e Laudon (2011, p. 231), “sua empresa precisara desenvolver
uma politica de seguranca para proteger esses ativos. Politica de seguranca € uma
declaragdo que estabelece hierarquia aos riscos de informacdo e identifica metas de
seguranca aceitaveis, assim como 0S mecanismos para atingi-las”. Sendo que, toda
precaucao ¢ importante, ja que “recai sobre os ombros daqueles que possuem informacéo o
estabelecimento de diretrizes éticas sobre a forma de gerir informacdo” (BALTZAN e
PHILLIPS, 2012, p.94).

Como ja abordado anteriormente, apesar da importancia da insercdo das tecnologias de
informacdo no ambiente organizacional, é preciso que se compreenda o0 uso e 0s beneficios
que a adogdo pode proporcionar, e que seja feita uma avaliagdo antes do investimento. Esta
analise deve ser feita, segundo, Beraldi e Filho (2000, p. 47) “levando-se em conta alguns
aspectos, como a quantidade de clientes e fornecedores, as encomendas, 0 orgamento, 0
estoque, as analises financeiras, a quantidade de empregados, a quantidade de registros e
documentos”.

Entretanto, para inserir as tecnologias as empresas, também & preciso entender como
ela sera incorporada aos processos, de maneira que gere produtividade e valor para a

organizacdo. Neste aspecto e, segundo, Alvim (1998):

[...] € preciso definir quais tecnologias sdo mais promissoras e como incorpora-las
aos produtos, processos e servicos da empresa; quais 0s niveis de competéncia
(conhecimento) necessarios; quais sdo as fontes desta tecnologia (interna e externa)
e como obté-las; quanto investir em tecnologia; qual o objetivo dentro do processo
de inovagdo (liderar ou seguir) (ALVIM, 1998, p.30).

Sendo assim, é preciso que as organizacGes reconhecam a necessidade de adotar as
tecnologias de informacdo, fagam andlise de seus beneficios, e busquem de acordo a cultura
organizacional, inserir as novas tecnologias no ambiente de trabalho. Lembrando que, €
essencial decidir como esta inser¢do sera conduzida, de forma que os colaboradores aceitem a
mudanga e estejam engajados com ela, a fim de otimizar o fluxo de informacdes, e gerar

efetivamente mais produtividade e valor para o negécio.
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2.3 Sistemas de Informacgdes em Organizagdes do Setor de Servicos

Tendo apresentado as organizacGes do setor de servigos e algumas explanagdes sobre
0 uso dos sistemas de informacdes, sera abordada, nesta secédo, a relacdo entre ambos, ja que
as novas tecnologias podem colaborar para diversos tipos de transacGes. Segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.13) “o crescimento do setor de servicos € impulsionado
por avancos na tecnologia da informacédo, na inovacdo e nas mudancas demograficas que
criam novas demandas”.

O investimento em TI tem sido considerado essencial em organizacGes de diversos
setores, apoiando produtos, servigos e processos. Desta forma, os gestores estdo buscando
mais conhecimento sobre o valor das tecnologias, levando em conta suas particularidades e
melhores praticas de gestdo (ALBERTIN, 2001). A adoc¢do das tecnologias esta presente tanto
em organizagdes desenvolvedoras de bens quanto de servi¢os. De acordo com Slack e Lewis
(2009):

Ha tempos aceita-se que existe uma conexdo entre a forma como as empresas
comecam a desenvolver os seus produtos e servigos e 0 sucesso desses produtos e
servigos no mercado. Atualmente duas coisas mudaram: primeiro, tanto a velocidade
e a escala de mercado como as mudancas de tecnologias aumentaram; segundo,
existe um maior entendimento da proximidade de conexdo dos processos pelos quais
0s produtos e os servigos sao desenvolvidos, e dos efeitos desses processos (SLACK
e LEWIS, 2009, p.237).

E importante ressaltar que, a maneira de inovar se difere entre a industria e as
organizacOes de servi¢cos, na medida em que nestas, ao contrario das industrias, a inovagdo do
processo vem antes da inovacdo do produto, ou seja, 0 primeiro estagio se refere a inovacao
do processo, por meio do uso de novas tecnologias, a fim de aumentar a eficiéncia na
elaboracdo/entrega dos servicos. No segundo estagio, para melhorar a qualidade dos servicos,
novos sistemas de producdo/entrega de servicos sao utilizados. E por fim, no terceiro estagio,
0S novos produtos provenientes das novas tecnologias seréo criados. (ANDREASSI, 2002).

Andreassi (2002) definiu as distin¢cbes na maneira de inovar em servigos e em bens
tangiveis. Entretanto as tecnologias de informacgdo tém possibilitado a diminuicdo desta
diferenciacéo no que diz respeito as caracteristicas de bens e servicos, como afirma Slack et al
(2009):

Cada vez mais, a distingdo entre servicos e produtos é ao mesmo tempo dificil e ndo
particularmente Util. Tecnologias de informacdo e comunicagdo estdo até desafiando
algumas das consequéncias da intangibilidade dos servicos. Varejistas baseados em
Internet, por exemplo, estdo cada vez mais "transportando™ uma propor¢do maior de
seus servicos para os lares dos consumidores (SLACK et al, 2009, p.12).
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Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 93) afirmam que “para 0s servigos, 0 impacto
das novas tecnologias pode nao se limitar as atividades de retaguarda, exigindo, por
exemplo, uma mudanca nas funcbes que os clientes exercem no processo de prestacdo do
servico”. Sendo assim, € necessario que cada organizacdo tenha discernimento para
compreender como inserir as novas tecnologias, tendo em vista que pode ser necessario
inseri-las também, em atividades de alto contato, nas quais os clientes possuem maior
proximidade com processo.

E nitido que as mudancas tecnoldgicas tendem a trazer facilidades para o ambiente
organizacional. Por exemplo, “a tendéncia a miniaturizagdo dos equipamentos da tecnologia
da informacdo, como o Blackberry para o acesso a Internet, elimina a necessidade de
proximidade fisica para a realizacéo dos servigos e permite formatos de entrega alternativos”
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014, p.13).

Sendo assim, as novas tecnologias tendem a gerar melhorias, tanto para a organizagao
em si, quanto para seus stakeholders. “Por exemplo, o uso de computadores conectados a
Internet permite que as empresas customizem 0s seus servicos e diminuam o montante de
interacdo fisica entre o cliente e o fornecedor humano de servigos” (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2005, p. 52). Desta forma, a insercdo tecnoldgica pode tornar o processo
mais eficiente para todos os envolvidos.

Segundo Slack e Lewis (2009, p. 239) “uma forma Obvia de tentar obter vantagem
sobre o concorrente é introduzir bens e servigos atualizados”. E como ja foi visto, para se
manter atualizado no mercado atual e globalizado é importante aderir a0 uso das novas
tecnologias. A Internet, que ja foi citada anteriormente, € uma importante ferramenta para ser

utilizada no ambiente organizacional. Assim e também segundo Slack e Lewis (2009):

As tecnologias baseadas na internet introduzem inicialmente novas possibilidades (e
incertezas) para quase todos os produtos e servicos em todos os setores. Em parte
por causa da escala e velocidade de tais avangos tecnoldgicos, tem se tornado cada
vez mais obvio que o desenvolvimento eficaz de produtos e servi¢os coloca
responsabilidades sobre cada parte do negdcio. Marketing, compras, contabilidade e
operacles sdo, gostem ou ndo, parte integral da habilidade de uma organizacao de
desenvolver produtos e servigos de forma eficaz e eficiente (SLACK e LEWIS,
2009, p. 239).

Ainda com relacdo aos servigos eletrénicos, considera-se que estes possuam diversas
caracteristicas semelhantes aos servicos tradicionais. Isto pelo fato de serem intangiveis, ja
que as transacdes e as experiéncias oferecidas, por meio de canais eletrdnicos possuem maior
dificuldade de serem mensuradas. E assim, na percepcdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) alguns aspectos, como as necessidades, as expectativas, as capacidades de se auto-

servir, a vontade de interagir e as percepcdes divergentes dos clientes, colaboram para a
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heterogeneidade dos servigos eletronicos. Além disso, o setor de servigos é o segundo maior
onde o e-commerce atua, ficando atrds apenas do segmento do comércio tradicional
(SEBRAE, 2016). Isto demonstra como este tipo de atividade vem ganhando espaco em
outros campos.

Por fim, como foi visto a tecnologia € muito importante para as organizacoes, porém
cada uma tem suas especificidades e maneiras de lidar com mudangas, principalmente quando
envolve pessoas no processo. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) os
empregados também sdo afetados pela insercdo das novas tecnologias, levando a necessidade
de capacita-los de forma permanente. Isto, porque toda introducdo de uma nova tecnologia
deve ser feita com a familiarizacdo dos funcionérios a fim de prepara-los para novas
atividades e assim qualifica-los para utilizacdo da nova interface tecnoldgica a ser

implementada.



38

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

A proposta de elaboracdo deste trabalho, sob o aspecto metodoldgico, se traduz
basicamente, numa abordagem qualitativa, que pode ser representada por processos de
investigacdo voltados a objetos, cujas caracteristicas ndo podem ser medidas ou contadas,
sendo o pesquisador, o instrumento basico de coleta e analise de evidéncias (OLIVEIRA,
2014). Ainda segundo Oliveira (2014 p.14), “estudos qualitativos apresentam um processo
circular, por meio do qual o pesquisador interage continuamente com referenciais tedricos e
evidéncias empiricas”.

Além disso, esta pesquisa assume um carater de cunho exploratorio, o qual, em linhas
gerais, se utiliza de investigacdes de pesquisa empirica, no qual o objetivo é a formulacéo de
questdes ou de um problema. (MARCONI e LAKATOS, 2010). Ja sobre este assunto, Kéche
(2013, p.126) argumenta que “objetivo fundamental de uma pesquisa exploratéria é o de
descrever ou caracterizar a natureza das varidveis que se quer conhecer”.

Foram selecionados trés procedimentos de coleta de dados para pesquisas, sendo eles,
a pesquisa documental, a pesquisa bibliografica e os contatos diretos. Primeiramente, para
este estudo utilizou-se da pesquisa bibliografica, a fim de ampliar a compreensdo sobre a
correlacdo tematica proposta, a partir do contato da pesquisadora com trabalhos publicados
por autores, que por sua vez, podem ser considerados como relevantes nas suas respectivas
areas de pesquisa. Além disso, para melhor desenvolver o problema de pesquisa, foi utilizado
contato direto, que é feito com pessoas que estejam disponiveis a fornecer dados e indicar
fontes de informac6es uteis (MARCONI e LAKATOS, 2010).

O contato direto se caracteriza pela realizagdo da incursdo no campo, que ainda
segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 169) “é aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informacdes e/ou conhecimento acerca de um problema, para o qual se procura uma
resposta, ou de uma hipdtese, que se queira comprovar, ou, ainda de descobrir novos
fenomenos ou relagoes entre eles”. Por fim, para complementar pesquisa foram utilizados
documentos de fonte primaria, fornecidos pela organizacdo, para efeito de anélise da estrutura
e dos processos organizacionais.

Desta forma, com o intuito de identificar como as tecnologias de informacéo e os
sistemas sdo utilizados e incorporados as atividades cotidianas da organizacéo selecionada, a
técnica de pesquisa utilizada foi a entrevista, que pode ser caracterizada como “um encontro

entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informaces a respeito de determinado
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assunto, mediante uma conversacao de natureza profissional” (MARCONI e LAKATOS,
2010, p. 180).

Para executa-la optou-se por utilizar a entrevista do tipo nao estruturada, ja que nela o
entrevistador possui liberdade para conduzir a entrevista de acordo com o que for mais
conveniente para a situacdo. No entanto, ela foi ndo estruturada, do tipo focalizada, na exata
medida em que foi elaborado um roteiro com tdpicos referentes a pesquisa, e a partir dele, a
entrevistadora pbéde direcionar as perguntas de acordo com a direcdo necessaria, buscando
esclarecimentos sobre o tema, sem que tenha a obrigatoriedade de seguir rigorosamente uma
estrutura formal (MARCONI e LAKATOS, 2010).

Assim, para a obtencdo dos dados, foi realizada em maio de 2017 uma entrevista, com
0 gerente da organizacdo em estudo. A entrevista foi feita a partir de um roteiro previamente
elaborado, com 14 (quatorze) questdes, conforme Apéndice 1. Para preservar a identidade do
respondente, este sera mencionado como entrevistado, respondente ou gerente. Além disso, 0
elemento de captura foi por meio da gravacdo do audio da entrevista, culminando com a
consequente transcricdo parcial da fala do respondente, no capitulo 4.

Também foi definido o critério de amostragem néo probabilistica por julgamento. Ja
que segundo Oliveira (2014, p.15) “estudos qualitativos empregam, normalmente,
amostragens ndo probabilisticas, isto €, que ndo seguem critérios de aleatoriedade. Os dois
tipos mais comuns de amostragem ndo probabilisticas sdo “por conveniéncia” ou “por
julgamento™”. Neste estudo foi escolhida a “por julgamento”, pois “o0s elementos s&o
selecionados seguindo um critério de julgamento pessoal do pesquisador” (OLIVEIRA,
2011). Desta forma, a pesquisadora teve maior liberdade para escolher qual respondente se
enquadra melhor aos objetivos da investigacdo. Para isto, o individuo selecionado, para
responder a entrevista deste trabalho, foi o gerente da organizacdo pesquisada.

Por fim, cabe mencionar que, o propdésito deste esforco de investigacdo reside na
perspectiva de entender como as tecnologias foram adotadas, implementadas e aceitas pelos
membros da organizacéo, e paralelamente, descrever com que finalidade elas sé&o utilizadas,
ou seja, como o0s gestores e colaboradores utilizam os sistemas de informagdes, na execugédo
de suas tarefas cotidianas. Assim, as informacGes obtidas, tanto pela entrevista, quanto pela
pesquisa documental serdo organizadas e alinhadas com a revisdo de literatura proposta, para

que seja feita a analise de conteudo dos dados coletados, a luz do recorte tedrico utilizado.
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4.0 CASO EM ESTUDO

4.1 Apresentacdo da Organizacao

Com a finalidade de descrever e analisar, na préatica, a utilizacdo das tecnologias de
informacgdo em organizacdes do setor de servigos, foi escolhida, para anélise, uma empresa
que atua no segmento de servicos de diagnosticos por imagem. Nestes termos, € importante
definir que, a expressdo “diagndstico por imagem” caracteriza uma especialidade médica que
se utiliza das tecnologias para captura de imagens, voltadas a contribuir e, em muitos casos,
potencializar a realizacdo de diagndsticos de patologias, e que, no Brasil, o0 Conselho Federal
de Medicina reconhece a especialidade pela expressdo “Radiologia e Diagndstico por
Imagem”.

As clinicas especializadas em diagnostico estdo em constante evolugdo, aliando
recursos humanos, materiais hospitalares, equipamentos e instalacbes e novas tecnologias.
Sendo que, o uso destas pode facilitar a obtencdo de diferenciacdo dos servicos e 0 processo
de gestdo, ja que os equipamentos, mesmo que sejam modernos, ndo sdo capazes de oferecer
decisdes sozinhos.

Desta forma, a organizacdo escolhida foi a Ultrimagem, que estd em funcionamento
desde 2003, e atualmente, possui cinco unidades distribuidas em duas cidades. Entretanto,
para este estudo, foi selecionada a unidade Castelinho, localizada no centro da cidade de Juiz
de Fora — Minas Gerais, e criada em 2008. Esta unidade possui cerca de 968m2 de area, na
qual opera um centro avancado, composto pelos seguintes atributos: equipamentos de Gltima
geragdo; uma equipe altamente qualificada; estacionamento préprio e gratuito, bem como uma
grande estrutura que proporciona conforto e acessibilidade aos seus clientes.

Este centro de diagnostico por imagem realiza os seguintes tipos de exames:
ressonancia magnética de alto campo; ultrassom geral 3D e 4D; mamografia digital; raio x
digital e densitometria 0ssea.

A Unidade Castelinho possui 52 colaboradores, incluindo pessoal flutuante, como
médicos que ndo ficam o tempo todo na unidade. A estrutura hierarquica € composta pela
direcdo, logo abaixo, geréncia, e em seguida, supervisores de area que séo divididos entre as
funcbes de atendimento, técnico de radiologia, técnico de enfermagem e gestor clinico, além
de supervisores em gestdo de pessoas, no financeiro, e no administrativo. Segundo o
entrevistado “a gente na verdade tem um setor administrativo, e dentro dele tem funcdes

separadas: rh, marketing, administrativo, financas e suprimentos”. Além disso, a organizagéo
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conta com um setor exclusivo de TI, composto por gerente de Tl e mais dois subordinados,
que sao responsaveis pelo funcionamento e suporte. Esta estrutura é representada, de maneira

mais detalhada, na Figura 10:

Figura 10 - Organograma Ultrimagem Juiz de Fora
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Fonte: Dados da Pesquisa

Percebe-se que a organizacdo se encontra bem estruturada, sendo que a maioria dos
colaboradores possui nivel de qualificacdo mais elevado. Segundo o gerente, “a ultima
estatistica que a gente levantou disso, acho que 76 % da mao de obra ja tinha faculdade, ja
tinha o terceiro grau completo”. Entretanto, isto varia, pois pessoas que atuam em certas
funcbGes, como no atendimento, ndo possuem esse requisito. Ele ainda complementa ao
argumentar que “a parte administrativa, de gestao e os cargos de supervisdo, a gente tem um
pessoal com nivel um pouco maior, que também j& é critério para selecdo, inclusive”. Isto

demonstra como esta organizacdo se preocupa com a qualificacdo de seus colaboradores.




42

4.2 Principais Processos Organizacionais

O objetivo principal da organizacdo em estudo é fazer o diagndstico por imagem de
alguma demanda relacionada a determinado paciente e, de acordo com Slack et al (2009),
para alcancar um resultado, a organizacdo precisa realizar o trinbmio que envolve: input,
processamento e output. E a Ultrimagem possui esses elementos bem definidos, como se pode
perceber, por intermédio da Figura 11:

Figura 11 - Macro Processo - Ultrimagem Juiz de Fora
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Fonte: Dados da Pesquisa

Sobre este aspecto, o gerente afirma que “a principal entrada ¢ a demanda do
paciente, que vem com alguma demanda relacionada a exame, e a gente tem todos os fluxos”.
Diante dela é feito um agendamento com base em triagem, ja que alguns pacientes podem
chegar de emergéncia, vindos de outro local.

Na recepcdo é feita a identificacdo do paciente que, em seguida é encaminhado para
uma area técnica, onde devido a protocolo de seguranca, passa obrigatoriamente por uma
entrevista de enfermagem. Segundo o entrevistado “tem uma série de formularios de

anamnese® que foram elaborados com base nos riscos de cada procedimento, entdo a gente

8 Anamnese é uma entrevista realizada pelo profissional de satide ao seu paciente com o propésito iniciar o diagndstico de uma doenga para
melhor trata-la. Disponivel em: http://www.saudecomciencia.com/2010/10/anamnese-o-que-e.html.
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tem um check list, onde a gente visa identificar se o paciente € mais propenso a ter algum tipo
de risco na hora do exame ou ndo”. Validada uma condicdo favoravel, o paciente é levado
para sala, onde o técnico de radiologia inicia os protocolos clinicos do exame, de acordo com
o0 que foi solicitado. Apds o exame, a imagem produzida é encaminhada para que 0 médico
possa analisa-la e gerar o laudo correspondente. De acordo com o respondente “esse laudo é
digitado por uma central que a gente tem, ou entdo por reconhecimento de voz do préprio
médico, depois de digitado, o medico faz uma revisao, assina ele, e libera para entregar para
0 paciente, e esse é o resultado final do processo, que ¢ a documentagdo do paciente”.

O agendamento é praticamente a parte inicial do processo e 0 mesmo funciona a base
de tecnologia de informagdo. Segundo o gerente “nosso agendamento se da via site, 0
paciente agenda sozinho, completamente 100% pelo site, a gente tem agendamento via
whatsapp, a gente tem agendamento telefénico, e presencial, e a titulo de curiosidade, a gente
ainda tem em torno de 28% de agendamento presencial”. Estas informagdes, assim como
afirmou Albertin (2001), normalmente revelam como as organizagdes estdo buscando por
diversas formas para facilitar o processo por meio do uso de tecnologias. Entretanto, também
demonstra que algumas pessoas ainda adotam uma postura que pode ser considerada como
mais conservadora com relagdo ao seu uso, e confiam mais na interagdo presencial para
realizar o agendamento.

O respondente completa que, “o whatsapp acaba que a gente ndo consegue mapear
estatistica, mas ele é muito importante como suporte. Entdo as vezes o pessoal esta com
dificuldade de ler um pedido, ele manda a foto pelo whatsapp, ou ele tira foto da carteirinha
do convénio para agilizar a autorizagio”.

Neste sentido, tem-se que, esta organizagéo utiliza o e-business, abordado por Laudon
e Laudon (2011), na medida em que, o servi¢o principal pode ser acionado pelo cliente
através da Internet, permitindo assim, que determinados processos sejam feitos utilizando o
meio eletronico.

A pesquisa também revelou a importancia de as organizacdes de servigos buscarem
diferenciacGes por meio das tecnologias. Um dos processos, que tornam o0s servigos da
Ultrimagem diferenciados, é utilizacdo de protocolo especifico para diagnéstico de
endometriose. De acordo com o respondente ela “tem um protocolo especifico na maquina e
um preparo especifico para o paciente, e esse protocolo aumenta muito a acuracia
diagnodstica para casos de endometriose, e a gente consegue identificar de maneira muito

malis precoce e com muito mais certeza”.
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Nesta pesquisa, foi possivel concordar com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), e
sendo assim, temos que a personalizagcdo dos servicos com o apoio das tecnologias de
informacdo também pode ser um grande diferencial. Na Ultrimagem, algumas partes do
processo utilizam a TI para personalizar o servico, como avisar para o cliente, via e-mail e
SMS, se o exame foi agendado, se esta no dia do exame, ou se o laudo foi liberado. Segundo
ele, “em cada etapa do processo o cliente esta sendo avisado [...] quando o laudo fica pronto
ele também recebe via SMS e pelo e-mail que o laudo esta pronto, com opcéo de tirar o laudo
pela internet também”.

E importante mencionar que dada esta personalizacdo e o atendimento continuo de
clientes nesta organizagéo, na classificagdo dos processos em servigos de Corréa e Corréa
(2012), ela pode ser categorizada como uma organizacgdo de servicos profissionais de massa,

que sendo apoiados por tecnologias se tornam mais eficientes e produtivos.

4.3 Utilizacdo dos Sistemas de Informacgéao na Ultrimagem

A organizagdo faz bastante uso de tecnologia de informacgéo, possuindo servidores
proprios. Ela possui, segundo o entrevistado, “servidores de imagem, que € o banco de
imagem médica, esse banco de imagem médica, ele tem um tratamento diferenciado, por se
tratar um arquivo muito sensivel, e legalmente por ser uma obrigacdo de eu armazenar esse
registro aqui por 20 anos a partir do Gltimo registro”. Estes servidores sdo dedicados e
gerenciam a imagem médica, e também possuem servidores que gerenciam aplicacdes

médicas que tém acesso a essas imagens. Ainda segundo o gerente:

A tecnologia envolvida nisso esta ligada ao que a gente chama de PACS (Picture
Archiving and Communication Systems) que é arquivo de imagem médica, onde a
gente armazena a imagem médica. E a imagem médica tem um detalhe diferente,
porque ela ndo é s6 uma imagem, ela tem dados atrelados a ela, como um protocolo
que a gente chama de DICOM que, é um protocolo especifico, para imagem médica
em radiologia. E o software ¢ homologado em um protocolo também especifico para
area médica, tem uma serie de requisitos de chave e de seguranca, que chama HL7.
A estrutura nossa hoje, a gente tem ligacao entre todas as unidades via VPN.

Outra ferramenta de grande importancia para esta organizacdo, e mencionada por
Laudon e Laudon (2011), é a Business Intelligence (Bl), que estd hospedada dentro de um
servidor virtualizado. Segundo ele, “tem uma conexdo dentro de um banco de dados, e a
gente criou um cubo para conseguir ter visualizagGes de andlises especificas em relagdo ao
volume de exames, a parte financeira, toda essa parte de analise de dado, a gente consegue,

via esse sistema de Bl e de indicadores .
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Quando questionado sobre a utilizagdo, no geral, das tecnologias de informacéo, o
gerente afirmou que é “100% informatizado, ndo tem nada que ¢é feito hoje fora do sistema, a
ndo ser o papel que vem de fora, que é o papel do médico que manda o pedido de exame”.
Sendo assim, apesar de este papel também ser digitalizado e importado para dentro do
sistema, garantindo assim que todo processo utilize informagdo armazenadas pelos sistemas,
ndo se pode afirmar que a organizacdo é 100% informatizada.

Além disso, a organizacdo também possui um sistema chamado RIS (Radiology
Information System), que segundo o gerente é um “sistema de informacao de radiologia, que
gerencia desde a agenda até um laudo médico, e tem uma integracdo com o PACS, que é o
sistema de arquivamento de imagem médica. Entdo toda informacdo, desde agenda até
passando pela recepcdo e faturamento, esta ligado a ele”. Sendo assim, de acordo com
O’Brien (2014) e Rainer Jr e Cegielski (2012), define-se que o RIS é um sistema de controle
de processos, e o PACS funciona como um sistema de processamento de transacoes,
respectivamente. Em paralelo, também ha o sistema de gestdo financeira e o sistema de gestéo
da qualidade. Segundo o gerente, este “gerencia a parte de ndo conformidade e eventos do
sistema, gestdo de riscos, a parte de documentos, versionamento de documento,
disponibilizacdo de documento para uso, treinamento, gestdo de equipamentos e
manutengio”.

Sendo assim, percebe-se que a tecnologia de informacdo se apresenta bastante

estruturada na organizacao e sobre este aspecto, 0 gerente argumenta que:

A gente tem um ambiente misto, onde eu tenho que o meu processo principal
basicamente funciona em cima de RIS e PACS, que sdo os sistemas dedicados para
radiologia. E nos processos de apoio, a gente tem alguns outros sistemas que estdo
linkados ao RIS e PACS, que no caso, o financeiro, a gente tem esse de gestdo da
qualidade, e tem o Bl que esta envolvido nisso também no processo de apoio.

Quando questionado sobre os tipos de informagdo que o sistema financeiro, o de
qualidade e o BI fornecem, o respondente afirma “as informacdes fornecidas sdo complexas,
porém as analises devem ser feitas por pessoas para que sejam tragados os planos de agéo
correspondentes. Os relatorios exibem as regras de decisdo, cabe aos responsaveis propor as
acOes para ajuste ou correcdo dos mesmos.” Desta forma, tomando como base a classificagdo
de O’Brien (2004) e Laudon e Laudon (2011), estes sistemas funcionam como SIG, j& que
fornecem relatorios e informac6es que servem de apoio ao processo de gestao.

A organizagdo possui tambem outros sistemas de processamento de transagfes, como
sistemas de controle de ponto e sistemas de folha de pagamento. Além disso, tem a propria

intranet, mencionada por Stair e Reynolds (2011), que é ferramenta essencial para interacdo
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interna dos colaboradores. Segundo o gerente “a intranet, hoje, funciona como comunicador,
ou seja, mensagem, a gente também faz historias de arquivos internos, procedimentos e
indicadores”.

Alguns sistemas apoiam diversas areas funcionais, por exemplo, de acordo com o

gerente:

O sistema de gestdo da qualidade consegue gerenciar muita coisa que o RH faz, ele
gerencia a parte de treinamento, recrutamento e selecéo, cadastro de funcionério, os
atestados de salde ocupacional, a parte de medicina do trabalho, faltas, atestado, e
da indicadores de turnover. A area de suprimentos utiliza o sistema da qualidade
para qualificacdo e avaliacdo de fornecedores. E o marketing usa o sistema RIS
(Radiology Information System) que funciona com uma espécie de CRM em alguns
de seus médulos.

Percebe-se assim, que apesar de possuirem alguns sistemas que sdo especificos para
determinado setor, como o sistema financeiro, esta organizacdo possui sistemas que atendem
as diversas areas. Desta forma, apesar de a organizacdo possuir uma estrutura hierarquica
definida, os sistemas funcionais classificados por Laudon e Laudon (2011) ¢ O’Brien (2004),
encontram-se presentes apenas em partes, ja que determinadas areas utilizam o mesmo tipo de
sistema, mas em funcionalidades distintas. Isto demonstra, assim como afirma Laudon e
Laudon (2011), nem todas as organizacBes possuem todas as areas funcionais separadas e
com sistemas proprios para cada uma, portanto, devem encontrar uma forma de utilizar os
recursos que possui em favor de todas as funcionalidades.

Diante disto, este estudo revela como os sistemas de informagdo colaboram para os
processos desta organizacdo de servicos; e como a integracdo entre eles é importante para
dinamizar e otimizar os processos por ela desenvolvidos.

Por fim, no que se referem a hardware, classificados por Laudon e Laudon (2011) e
O’Brien (2004) como parte integrante dos sistemas de informac&o, os principais dispositivos
para utilizacdo dos sistemas de informacdo sdo computadores e celulares. O gerente ainda
afirma que “tem sistema de laudo no celular inclusive, 0 médico consegue ver a imagem”.
Sendo importante que cada um escolha os dispositivos de acordo com suas necessidades. Na
Ultrimagem h& um dispositivo de senha, e segundo o respondente, ele “gerencia a fila
também. Quando vocé tira a senha ja aparece na tela da recepcionista, quem é vocé, qual
exame vocé vai fazer e qual o seu horario. E ele trabalha por prioridade. Ali na tela vocé

preenche sua data de nascimento e ele ja identifica vocé ali”.
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4.4 Processo de Implantacdo dos Sistemas de Informacéo

O processo de implantacdo geralmente € mais complexo e trabalhoso. Segundo o

gerente a insercdo dos sistemas de informacéo se deu da seguinte maneira:

Comecgou com solucdes caseiras, baseadas em softwares ndo especificos, tipo Excel,
por exemplo, e paulatinamente a gente foi fazendo levantamento de requisito. Fazia
o levantamento de requisito junto com mapeamento do processo, e a gente ia no
mercado buscar um software que tinha uma aderéncia maior a esses mapeamentos,
ou que iam atender melhor as necessidades que a gente tinha. Entdo basicamente
esse foi o planejamento.

E importante ressaltar que, apesar de o BI ter sido desenvolvido dentro a propria
organizagao, o restante dos sistemas foi desenvolvido por terceiros, e vao sendo aprimorados
gradativamente.

A pesquisa revelou ainda, a importancia de inserir novos sistemas e processos com
cautela para evitar transtornos e dificuldades. Na organizacdo em estudo, a transi¢cdo ocorreu
de forma gradativa, e ainda segundo o respondente “teve uma vantagem que a gente ja
nasceu, como empresa, com sistema de radiologia pronto, porque quando comegou, a gente
implantou o sistema. Entéo, ele meio que comecgou junto, e a gente foi incrementando ele ao
longo da vida”.

Segundo Albertin (2005), o desafio da organizacao € identificar os reais beneficios que
a tecnologia de informacdo ira proporcionar €, no caso da Ultrimagem, o levantamento de
requisito e o planejamento representam essa identificacdo, seguindo o Principio da Motivacao
Estratégica de Cruz (2000), o que facilita a inser¢éo tecnoldgica nos processos.

Com relacédo a aceitacdo, diferentemente do que foi defendido por Rosini e Palmisano
(2012), a organizacgdo ndo encontrou rejeicdes quanto a insercao da tecnologia de informacao,
apesar de ter tido dificuldades no processo de implantacdo e aprendizagem dos sistemas.
Segundo o gerente, “a aceitacdo foi muito grande, porque como a gente mapeou 0 Processo
antes, a entrada do sistema dava muita produtividade pra tarefa, entdo a gente teve
facilidade de vender isso para o usudrio, porque o software era um grande facilitador do
trabalho dele”. Isto revela que nem sempre as pessoas se opdem as mudangas, COmo no
processo de inser¢do descrito por Schein (1969), se forem preparadas e orientadas de que o
novo pode ser encarado como benéfico para com o seu proprio trabalho. E preciso fazé-las
compreender, como afirma Stair (1998), que a mudanca Ihe proporcionara aprendizado.

Além do processo de implantacdo, outra dificuldade encontrada na insercdo da
tecnologia diz respeito a capacitacdo dos usuarios dos novos sistemas. O gerente afirma que

“a gente teve problema com treinamento e a gente tem até hoje. E a gente tem um ciclo
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constante de reciclagem das pessoas em relacdo a isso, até porque as ferramentas acabam
que estdo em evolucdo, tanto de implantacdo como de mudanga da prépria ferramenta”.

Com relacdo ao treinamento, a organizacdo prefere capacitar os facilitadores,
funcionarios da Ultrimagem, por meio de um terceiro, fornecedor dos sistemas, e, com esses

facilitadores, treinar o restante da equipe. Segundo o entrevistado:

O terceiro teve um papel importante no treinamento dos facilitadores, que sdo as
pessoas que eram responsaveis pelos projetos de implantacdo, entdo o terceiro
participou muito da implantagdo, mas o treinamento de uso ele focou nos
facilitadores, a gente optou por fazer isso, porque a gente entedia que a gente
precisava de ter 0 nosso tempo de implantacdo das ferramentas e ndo um tempo
contratado do terceiro, entdo ele veio, capacitou a gente, e com isso a gente comegou
a criar os treinamentos.

Considera-se, assim, que essa foi uma estratégia muito pertinente por parte da
organizagdo, ja que contratar terceiros para capacitar todos 0s Usuarios seria mais custoso,

trabalhoso e demandaria mais tempo.

4.5 Influéncias dos Sistemas de Informacéo na Gestéo

No que se refere a gestdo em si, os sistemas de informacdo, nesta organizacao de
estudo, sdo utilizados pelos usuarios para analise de informacdo, provenientes de dados ja
inseridos nos sistemas. Segundo o gerente “como 0 software esta dentro da operacéo, todas
as rotinas sdo executadas dentro dele, a gente na parte de gestao sé faz anélise, a gente faz
mais analise dos dados que estdo sendo fornecidos pelos processos”.

Alvim (1998) e Cruz (2000) abordaram sobre a importancia de se obter a informacéo
adequada para otimizacdo dos processos. E nesta organizacdo, as informacfes basicas
utilizadas pelos gestores, sdo informacgdes como tempo de atendimento, dimensionamento de

atendimento de acordo com demanda. Ainda segundo o entrevistado:

Tem o que a gente chama de grafico de calor, que a gente faz um quadro com os
dias, o horario de atendimento e a gente posiciona isso com base em frequéncia, ou
seja, quantas pessoas estdo sendo atendidas a cada quinze minutos. A gente compara
isso com ndmero de atendentes e gera um grafico de calor, os pontos vermelhos sdo
onde a gente t& tendo um atendimento critico e onde a gente rever dimensionamento,
tenta melhorar processo, muda o fluxo de atendimento, entdo isso séo saidas que s&o
comumente utilizadas.
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A gestdo utiliza também indicadores normais, como indicadores financeiros,
indicadores de ebitda®, e de receita liquida, por exemplo. E fazem também um benchmarking,

que segundo o gerente:

Tem um input 14 do administrativo, que a gente acaba pegando parametros de outras
empresas para comparar com 0s nossos parametros, entdo a gente pega empresa de
capital aberto da nossa area, plota os dados deles de um lado, compara com 0 nosso
pra gente ver como que a gente t4 em relagdo a questdo de desempenho, se a gente
esta pior ou melhor, a gente pondera isso com mercado.

Os inputs de dados séo feitos nos sistemas RIS e PACS, e os sistemas de apoio, por
meio da integracdo feita pelo BI, utilizam dados fornecidos por eles para gerar informacoes

gue possam ser analisadas pela geréncia. Na percepcao do entrevistado:

Basicamente a gente também manipula, no bom sentido, a informacdo do banco de
dados para gerar analise. Cruzando a base de dados, pego dados do RIS cruzo com o
financeiro, com a pesquisa de satisfagdo, e a gente vai criando novos dados com
base nos dados ja existentes. Os dados existentes do RIS e PACS. Entdo a gente tem,
por exemplo, o tempo de atendimento na recepcdo, tempo de atendimento do
médico, quantos procedimentos foram feitos de cada setor dentro da clinica, quanto
tempo durou cada um, e gente integra no BI. O Bl é como se fosse um conector, ele
conecta em varios bancos de dados, e quando eu entro no B, eu escolho qual banco
de dados eu vou puxar, qual dado, e a gente faz um merge desses dados, e esses
dados séo analisados em conjunto com outra ferramenta.

Sendo assim, como ja fora mencionado, o papel destes sistemas de informagdo, com
relacdo a classificagdo de O’Brien (2004), ¢ apoiar as operagdes e processos, funcionando
como um sistema de processamento de transacdo, sendo este, descrito por Rainer Jr e
Cegielski (2012). Os gestores, com base em relatérios de sistemas de informacéo gerenciais e
em informacOes fornecidas e manipuladas por sistemas de apoio a decisdo, descritos por
Laudon e Laudon (2011) e O’Brien (2004) analisam as informacgdes e elaboram suas
conclusdes com base no que foi apresentado.

Os sistemas de informagdo também possuem grande impacto com relacdo ao
atendimento ao cliente, pois proporcionam maior produtividade e seguranga para organizagao.
Segundo ele, “0 maior impacto € em produtividade e seguranca pra quem ta fazendo e pra
gente que ta na retaguarda. Qualquer evento que acontece hoje dentro da clinica, a gente
consegue rastrear o ponto dele dentro do sistema”. Isto € importante, pois, assim como afirma
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o cliente € o insumo principal em organizacfes de
servigo, sendo assim, essencial, seu acompanhamento no processo, e a tecnologia de

informacdo permite isto.

® Ebitda € a sigla para lucro antes de juros, impostos, depreciagio e amortizagdo. Corresponde a uma forma de calcular um lucro, obtido a
partir da demonstracdo do resultado, sem levar em consideragdo estes itens. Disponivel em: http://www.contabilidade-
financeira.com/2012/03/ebitda.html
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Um problema enfrentado com relacdo ao uso das tecnologias é quando o sistema para,
porque mesmo a empresa tendo planos de contingéncia, o processo se torna lento, perdendo
assim em produtividade. Segundo o gerente, se o0 sistema parar de funcionar, “tem uma série
de formularios impressos, tem um plano B que funciona sem o sistema. Mas é o apocalipse,
tudo demora mais, porque, por ser area de saude, tem uma série de informacGes que a gente
precisa coletar. A coleta dessas informacges manualmente é muito demorada”.

A Internet também é um instrumento essencial na Ultrimagem, e como afirma Laudon
e Laudon (2011), facilita diversas atividades, tais como, neste caso, autorizacdo de exames e
consulta a site de convénios. Sendo que ela é de uso restrito para trabalho. De acordo com o
gerente, “chegou a ter uma politica que liberava, a gente tinha acesso livre nos horarios de
almoco, e a gente tinha acesso livre a e-mail, s6 que infelizmente ndo da. O pessoal sofreu
ataque no site j& uma vez, entdo ai a gente foi endurecendo a politica”.

Isto revela a importancia da ética da informacdo, que Baltzan e Phillips (2012)
defenderam, e o uso de politicas de seguranca para proteger tanto os sistemas quanto as
informac@es, sugerido por Laudon e Laudon (2011). Em organizacGes de servigos hd um
grande fluxo de informacoes, e determinadas informacdes precisam ser mantidas em sigilo.
Muitas vezes, pode ser complicado conseguir gerir e controlar os fluxos, a integridade e a
seguranca da informacdo. Segundo o gerente, para isso a empresa:

Tem protocolo de seguranca de sistema de informacdo. Todo mundo que entra, antes
de comegar a trabalhar, assina um termo em relagdo a sigilo das informagdes do
paciente, da empresa, tem essa politica de uso do sistema [...] Tem firewall, tem
politica de seguranca, tanto pra uso de internet quando para sistemas. Todo mundo
tem politica de acesso, e 0s usudrios tem permissGes com base nos niveis
hierarquicos deles [...] E a gente consegue também controlar distor¢des e
manipulagdo incorreta de software.

Além da Internet, na Ultrimagem ha& outras ferramentas de interacdo. Para
comunicacdo interna o entrevistado afirma que usam “protocolo XMPP que é de
comunicacao, e a gente tem um software livre que faz essa parte de chat interno”. Também
fazem uso de e-mail corporativo, ferramentas vinculadas a e-mail, gestdo de tarefas, gestdo da
informacdo e calendério. Segundo o gerente, “o administrativo usa o Skype, porque a gente
tem alguns contatos que s&o externos e a gente precisa fazer até videoconferéncia via Skype
algumas vezes”.

Percebe-se que a tecnologia tem um papel relevante tanto para o bom desempenho da
organizacdo, quanto para melhor monitoramento dos processos por ela executados, assim
como defendem Laudon e Laudon (2011). O gerente afirma que “a tecnologia permite que a

gente argumente em cima de fato e ndo em cima de conjecturas”. Ela possibilita uma visdo
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sistémica dos processos organizacionais. Ainda segundo ele “o maior beneficio é esse. E vocé
ter condicdo de estratificar todo seu processo e saber o que aconteceu e enxergar o que esté
acontecendo. Além disso, d4 muito mais poder pra gente de andlise”. Ele ainda menciona

exemplos como controle de lotes de material, ao afirmar que:

A gente ja teve desqualificacdo de fornecedor por causa de medicamento que tinha
aumentado reacdo alérgica de paciente. Entdo isso tudo foi com base em sistema
informatizado, a gente conseguia rastrear o lote, a gente acionou inclusive, na época,
a vigilancia sanitaria, porque é nossa obrigacdo fazer isso. Entdo a gente manda o
lote, e aciona o paciente. Entdo isso é uma coisa que é impossivel vocé fazer sem
sistema.

E notavel que tecnologia de informacgdo permite facilitar muito os processos, mas a
pesquisa de campo revelou que ainda existem alguns empecilhos para que 0s processos sejam
totalmente digitais. De acordo com o entrevistado, “infelizmente nosso arquivo hoje néo é
100% digitalizado, existem alguns papéis que a gente ndo consegue digitalizar, a gente
digitaliza, mas eu ndo consigo ficar livre do papel por uma questdo de legislacdo. A
legislacéo préa autenticacao de documento digital ainda é muito ruim”.

Desta forma, apesar de em dado momento o respondente dizer que a organizagdo é
100% informatizada, posteriormente ele mesmo refuta esta informacdo ao mencionar que
ainda existem processos que sao manuais.

Na Ultrimagem, o setor que ndo funciona totalmente a base de tecnologia de
informacdo é o setor de Recursos Humanos. E, sobre este aspecto, de acordo com o
entrevistado “ainda tem bastante registro de RH, que esta manual. Por exemplo, a avalia¢ao
de desempenho ainda é manual, pesquisa de clima, o preenchimento é manual, isso ainda nao
esta digitalizado [...] e a propria pesquisa de satisfacdo o preenchimento é bem manual”.
Sendo assim, por mais que a organizacao seja informatizada, sempre ha algum processo que

ainda ndo se conseguiu automatizar.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou descrever e analisar como os sistemas de informacéo estdo
inseridos em uma organizacao de servicos, a partir de uma revisao de literatura e da realizacéo
de uma investigacdo de campo em uma organizagdo do setor, fato este que possibilitou
conhecer melhor como opera uma organizagdo de servicos a partir da utilizacdo de
tecnologias de informacao.

De acordo com os dados coletados e analisados, percebeu-se como é importante para
0s gestores terem ciéncia dos processos inerentes a sua organizacgdo, envolvendo o trinbmio
que enlaga: entradas, processamento e saidas, para assim compreender como atuar e como
inserir as tecnologias de informacgao no transcurso de suas atividades cotidianas.

Como descrito anteriormente, nas organizacfes de servigos, 0S processos podem ser
classificados de diversas formas e, independentemente do tipo de processo, eles podem se
utilizar das tecnologias de informacdo como fonte beneficiadora para a realizacdo de suas
multiplas atividades. No caso em estudo, por exemplo, a organizacdo oferece servicos
profissionais de massa, e ficou evidente, pelo processo de incurséo realizado, que os sistemas
de informag&o contribuem direta e decisivamente para oferecer melhores condigdes, tanto de
produtividade, quanto de personalizacdo desses servigos.

Com relacdo a participacdo do cliente no processo da organizacdo em estudo, a
presenca fisica do cliente é essencial apenas para a execuc¢do do processamento. Sendo que,
para as fases de input e output 0 mesmo ndo precisa estar presente fisicamente na
organizacdo, ja que neste caso em especial, os sistemas de informacdo permitem a realizacdo
deste contato de forma virtualizada. Desta forma, reitera-se aqui a divergéncia dos autores do
referencial tedrico quanto a presenca do cliente, enfatizando que esta depende das
especificidades de cada organizacdo, e a forma com que ela necessita ou prefere lidar com o
cliente.

No que diz respeito a inser¢do dos sistemas de informacédo, este € um processo que
requer um planejamento adequado e paciéncia para implantagdo dos sistemas e,
principalmente para com a execucdo da etapa de capacitacdo dos usuarios. Isto porque novos
sistemas dizem respeito a novos processos, e toda mudanca deve ser gradativa para que assim,
se torne possivel reduzir ao maximo as falhas e se estas ocorrerem, que as solugdes possam
ser executadas de forma mais imediata.

Com relagéo a aceitacdo humana, pode ser que haja rejeicdo, mas para evitar isso, é

preciso que os gestores saibam conscientizar as pessoas, sobre a importancia da adogdo de
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novas tecnologias, no intuito de que elas possam contribuir favoravelmente para com o
trabalho a ser realizado. Tendo feito isto, & preciso encontrar a melhor forma de capacité-las,
seja por terceiros ou por facilitadores treinados por terceiros. Nestes termos, se pode
depreender que cada organizacao deve mensurar suas necessidades e, com base nisso decidir
sobre 0 que é mais vantajoso em termos de custos, prazos e aprendizado.

Sendo assim, foi possivel construir uma base, por meio da qual se pode considerar que
a tecnologia, por si so, ndo é efetiva, se ndo estiver equilibrada com o0s processos e as pessoas.
E preciso que este trindmio de elementos esteja interligado para que os sistemas de
informacdo tenham a utilidade desejada e a eficiéncia comprovada no espaco de atuacéo
gerencial das organizagoes.

Como se pode observar, a partir do referencial tedrico que norteou a execucdo deste
processo de investigacdo, sdo diversas as classificacfes dos sistemas, mas nem todas as
organizagbes os possuem em sua plenitude. Conclui-se entdo, que a maioria opere
basicamente com sistemas de processamento de transagcdes, 0s quais Sejam capazes de
capturar e armazenar dados importantes, como também os chamados sistemas de informacdes
gerenciais, que disponibilizam relatérios, construidos a partir do acesso a base de dados,
construidas a partir de dados advindos de outros sistemas. Entretanto e, em linhas gerais,
como nem toda organizacdo possui um sistema de apoio a decisdo bem definido, os sistemas
citados anteriormente servem como base para os gestores fazerem analises pautadas por
informacBes geradas com a partir de dados previamente coletados. Esse processamento de
informac@es pelos sistemas, pelo menos em linhas gerais, tende a oferecer algum ganho em
termos de produtividade e tempo para o gestor que assim, pode se dedicar mais enfaticamente
a analise dos outputs obtidos como fruto do processamento executado.

Enfim, esta insercdo de sistemas de informacdo revela-se como essencial para a
melhoria de produtividade e seguranca das informacdes, além de poder proporcionar indicios
de maior celeridade na execucdo do processo de gestdo das organizacGes. Para tanto,
exemplifica-se como uma importante ferramenta o Bl, que é capaz de integrar varios sistemas,
coletar e armazenar dados importantes, servindo de base de outros sistemas, como também
para fortalecer a realizagdo do processo decisorio.

A Internet também pode ser considerada essencial nas organizacfes de servicos,
principalmente no que diz respeito as atividades operacionais, € na interacao dos gestores com
fornecedores e parceiros, sendo que a expansdo do comércio eletrénico de servigos, por si so,

ja evidencia esta importancia.
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Ainda é preciso acrescentar que, apesar de os sistemas de informacBes serem
importantes, se faz necessaria alguma cautela na sua adocéo, sendo indispensavel o uso de
politicas de seguranca para manter a integridade das bases de dados, das informacdes geradas
e dos préprios sistemas.

Pode-se compreender que os sistemas de informacdo sdo essenciais para a organizagéo
de servicos deste estudo, porém cada organizagdo possui necessidades e capacidades
especificas. Desta forma, sugere-se uma minuciosa analise sobre o que implementar,
avaliando para tanto, os beneficios que ela ira proporcionar, sendo que todo planejamento e
cuidado € véalido, para evitar transtornos e decepcdes futuras.

Com relacdo a organizacdo do caso de estudo, mais especificamente, sugere-se que
sejam elaborados sistemas de captura para as pesquisas de desempenho e de clima da
organizacdo, jA que as mesmas ainda ndo sdo informatizadas. Com os dados coletados, o
sistema poderd compila-los e gerar relatorios que possam ser analisados pelos gestores. Para
tanto, recomenda-se, 0 uso de aplicacBes disponiveis na Internet, pois, ao adotar esta préatica
pode-se incorrer em custos bem menores. Desta forma, os gestores tendem a ganhar tempo, ja
gue assim, a pesquisa, que nao é parte integrante do processo principal, sera realizada com
mais rapidez e tera seus resultados calculados por um sistema.

Enfim, este estudo buscou identificar e analisar como os sistemas de informacéo estdo
inseridos em organizacOes de servigos, no entanto cabe esclarecer que, ele se limitou ao
referencial teérico em questdo, como também na realizacdo da pesquisa de campo, executada
em uma organizacdo de servi¢os que atua na area da saude, fatos estes que ndo permitem a
construcdo de generalizagOes para com outras organizagdes, mesmo aquelas que atuem em
segmentos similares. Assim, e a titulo de buscar pelo aprofundamento das questdes que
apesentem correlacdo tematica semelhante, sugere-se que sejam realizados novos estudos
sobre 0 uso dos sistemas de informag6es em organizacdes de servi¢os que atuem em outros
setores, no sentido de aprimorar e ampliar os conhecimentos sobre esta importante area do

conhecimento humano e a sua consequente aplicacao ao espaco de gestao.
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APENDICE 1 - Instrumento de Coleta de Dados |

UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE FORA
Faculdade de Administracdo e Ciéncias Contabeis - FACC
Pesquisadora: Vanessa Goncalves Ferreira

Pesquisa de Campo: Organizacdo do Caso em Estudo

IDENTIFICACAO DA ORGANIZACAO
e Segmento de Atuacao:
e Ano de fundacéo:
e Cargo do Respondente:

QUESTOES FORMULADAS:

1. Por gentileza, teca uma apresentacdo geral da organizacéo.
2. Apresentagdo organizacional e estrutural da empresa
a) Area total ocupada pelas instalagoes;
b) Contingente de mao de obra/ estrutura hierarquica;
c) Nivel de qualificacdo atual;
3. Atividade principal da organizagéo.
a) Como ocorrem 0S processos;
b) Grau de personalizagdo dos servigos;
c) Se for o caso, como se da a participacao do cliente nos processos.
4. Quais os tipos de tecnologia de informacéo séo utilizados?
5. Quiais setores se utilizam sistemas de informacéo e como séo utilizados?
6. Como ocorreu a inser¢do dos sistemas de informacdo na organizacdo? Houve algum
tipo de planejamento prévio?
7. Em linhas gerais, como ocorre 0 processamento de dados e informacdes em cada
sistema/dispositivo utilizado na organizacao?
8. Como e em que medida os sistemas impactam no atendimento aos clientes?
9. Como se da o uso da Internet para 0s processos organizacionais?
10. Existe um processo de capacitacdo dos funcionarios para a utilizacdo dos sistemas?
Caso positivo, como ele se desdobra?
11. Como os funcionarios reagiram ou ainda reagem as mudancas, no que tange aspectos
relacionados a tecnologia de informacéao?
12. De que forma e, em que medida, 0 processo de gestdo se beneficia do contato com as
tecnologias de informacdo?
13. Quais as maiores dificuldades encontradas no momento da implantacéo dos sistemas?
14. Quais processos ainda s@o realizados manualmente e, qual ou quais destes seriam
recomendados para sistematizagdo mais imediata?



