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RESUMO

O objetivo geral do trabalho foi analisar o papel estratégico e a eficacia da
Tecnologia da Informac&o em uma empresa de locacao de frota, pois, devido ao fato
das organizagbes disporem de uma grande gama de itens que partem desde
softwares e hardwares até sistemas de informacdo complexo, capazes de otimizar
todos processo de uma empresa, hoje em dia, para serem aproveitadas da melhor
forma possivel, essas oportunidades exigem um planejamento prévio e uma analise
adequada das reais necessidades enfrentada pelas organizacdes. Esse estudo tem
como funcdo analisar o papel estratégico e a eficacia da Tecnologia da Informacéo
em uma empresa de locacao de frota. A partir de modelos que analisam fatores
como: papel estratégico da TI, variaveis internas e externas das organizacgoes,
estagio da Tl nas organizacdes entre outros fatores relevantes para uma analise
visando satisfazer o objetivo supracitado, foi possivel desenvolver um estudo que
podera auxiliar a organizagdo na visualizacdo de quao eficaz e/ou eficiente esta a
situacdo atual da empresa com relacéo ao sistema se informacéo estudado e se ha
alguma alternativa para que o0 sistema seja utilizado de uma melhor forma,
fornecendo os dados e informagfes necessarios no momento certo, para as pessoas
certas e da forma certa.
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INTRODUCAO

Com a constante evolugcdo dos meios pelos quais as necessidades dos
clientes, em relacdo a produtos e servigos, pelas oOticas de custo e satisfacao,
evoluem, as empresas necessitam de transformacdes na mesma proporgéo visando
atender da melhor forma possivel os anseios dos clientes. Devido a esse fato, as
dindmicas dos mercados exercem grandes pressbes sobre as organizagoes,
tornando o ambiente extremante competitivo, 0 qual as orienta a uma
reestruturacdo. Tais mudangas devem ser desenvolvidas de maneira acelerada,
buscando o cumprimento da misséo e alcance da visao da organizagao, pois se nao
houver essa rapida reestruturacdo, as empresas podem perder alguns clientes ou
até mesmo fatias consideraveis de mercado, ao ndo atenderem de forma eficiente e
eficaz seus clientes. Para esse proposito as organizacfes necessitam do uso efetivo
da Tecnologia da Informacdo (Tl) para sobrevivéncia estratégica e competitiva
Porter (apud LAURINDO, 2008). Apesar de alguns autores definirem a Tecnologia
da Informacdo como algo que néao englobaria os sistemas de informacéo, dizendo
que o segundo em questdo abordaria um aspecto mais relacionado a fluxos de
trabalho e tecnicista Alter (apud LAURINDO, 2008, p.26), utilizou-se neste trabalho
o0 conceito de Tecnologia da Informacdo mais abrangente como: sistemas de
informacgéo, tecnologias como hardware e software e telecomunicagdes Laurindo
(2008, p.2).

O modo como as empresas utilizavam a TI foi se transformando com o
tempo. No inicio as restricbes de softwares e hardwares limitavam a utilizacéo a
atividades estruturadas e menos complexas, por exemplo, folha de pagamento
(LAURINDO, 2008), mas com 0s avangos tecnologicos em relacéo a Tecnologia da

Informacado, o leque de possibilidades aumentou e evoluiu de apenas suporte as
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atividades administrativas, para desempenhar um papel estratégico nas
organizacdes. Segundo Ward e Griffiths (apud LAURINDO, 2008, p.15), o que
ocorre € que muitas organizacdes utilizam a Tecnologia da Informacdo apenas
como fator de produtividade, ndo explorando as oportunidades que a Tl pode criar
para a organizacdo como um todo. Com isso, muito se espera da tecnologia e
pouco se faz para aprimorar as oportunidades que a tecnologia pode proporcionar.

Para mensurar a importancia do papel da Tl nas empresas é necessario
alinha-la com a estratégia dos negécios, a qual deve ser reavaliada, pois, toda
estratégia mesmo que bem sucedida, pode esgotar os resultados que dela podem
ser extraidos (BEAL, 2008). Para a avaliacdo das estratégias existentes, deve-se
considerar a participacdo do maior nimero de pessoas possiveis, ndo atribuindo
essa tarefa somente a profissionais dessa area. Para Beal (2008, p.71), a regra
agora é democratizar o processo de planejamento estratégico, envolvendo além da
alta direcdo, também gerentes intermediérios e o pessoal do nucleo operacional.
Essa integracdo de diversas partes faz com que o planejamento estratégico da
organizacdo possua variados pontos de vista e diversos niveis de informacdes
sobre o papel da empresa diante da economia, clientes e fornecedores. Esse tipo de
abordagem favorece a organizacdo no desenvolvimento do planejamento
estratégico.

A informagdo € essencial para andlise e implementacdo de qualquer
estratégia, com as informacfes adequadas, as pessoas envolvidas no planejamento
estratégico podem identificar pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacgas e
todo ou qualquer fator que deve ser considerado influente nas alternativas e

tomadas de decisao.
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O alinhamento da estratégia corporativa com a estratégia de Tecnologia da
Informacdo proporciona a organizacao, tanto o alcance da missao organizacional,
quanto o da visdo e de seus objetivos, também possibilitando a reformulacdo da

estratégia empresarial.

DELIMITACAO DO TEMA

Esse estudo € aplicado em uma empresa de locacdo de frota na interior do
estado de S&o Paulo, com aproximadamente 15 funcionarios e que atua a dois anos

no mercado.

OBJETIVO

Aplicar os modelos MAN/TI e MAVE/TI que respectivamente sdo modelo de
analise do papel estratégico e modelo de andlise da eficacia da Tecnologia da

Informacgdo em uma empresa de locagéo de frota.

OBJETIVO ESPECIFICO

Avaliar os resultados obtidos a partir da aplicacdo de um modelo de analise
do papel estratégico e da eficacia da Tecnologia da Informacdo na empresa de
locacdo de frota RENT A CAR visando a utilizacdo eficaz dos recursos tecnolégicos

disponiveis.
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JUSTIFICATIVA

As organizacbes atualmente dispdem de uma grande gama de itens que
partem desde softwares e hardwares até sistemas de informacdo complexos,
capazes de otimizar todos processos de uma empresa. Porém para serem
aproveitadas da melhor forma possivel, essas oportunidades exigem um
planejamento prévio e uma andlise adequada das reais necessidade enfrentadas
pelas organizacdes. Esse estudo tem como fungéo analisar o papel estratégico e a

eficicia da Tecnologia da Informacdo em uma empresa de locacgéo de frota.

PROBLEMATIZACAO

A analise do papel estratégico e da eficacia da Tecnologia da Informacé&o

afetara a formulacdo de novas estratégias empresariais?

HIPOTESE

A analise do papel estratégico e da eficacia da Tecnologia da Informacéo
possibilitara o melhor aproveitamento estratégico dos recursos tecnoldgicos
disponiveis?

Segundo Henderson e Venkatraman (apud LAURINDO, 2008, p.213) apenas
a gestdo constante da Tl e sua integragcdo com outras iniciativas das empresas ¢é

que permite um uso estratégico da TI.
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METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste estudo monografico, que segundo Gonsalves
(2003, p.20) “é um estudo profundo sobre um autor(a), um tema, uma época, isto €,
remete para um trabalho escrito sobre um tema especifico...”, foi utilizada pesquisa
bibliografica e o estudo de caso da empresa RENT A CAR. Segundo a autora
supracitada (2003, p.34), “caracteriza-se pesquisa bibliogréfica pela identificacdo e
analise dos dados escritos em livros, artigos de revistas, dentre outros.” e (2003,
p.67) “estudo de caso é o tipo de pesquisa que privilegia um caso particular, uma
unidade significativa, considerada suficiente para analise de um fenbmeno.”

Para a realizagdo do estudo, utlizou-se o0s conceitos de estratégia
competitiva, utilizou-se como referéncia os livros Porter (1986), Estratégia
Competitiva: técnicas para andlise de industrias e da concorréncia e o livro de
Chiavenato e Sapiro (2003), Planejamento Estratégico: fundamentos e aplicagdes,
da intencdo aos resultados. Os livros deram a base para o inicio do trabalho em
relacdo aos principais fatores implicantes na formulacdo e manutencdo de uma
estratégica competitiva. Quanto as relacdes existentes em planejamento estratégico
da informacéo, planejamento estratégico da Tecnologia da informacéo e estratégias
competitivas, utilizaram-se os autores Laurindo (2008) e Beal (2008) e seus
respectivos livros Tecnologia da Informacao: planejamento e gestdo de estratégias e
Gestéo Estratégica da Informacgéo: como transformar a informacéo e a tecnologia da
informacg&o em fatores de crescimento e de alto desempenho nas organizagdes, 0s
quais nos ajudaram a contextualizar as necessidades das organizacdes
informatizadas quanto as suas necessidade de informacéo e tecnologia em relacao

as estratégias corporativas.
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ARGUMENTACAO DOS CAPITULOS

No primeiro capitulo estudou-se conceitos de estratégia competitiva e 0s
principais fatores que afetam direta e indiretamente o desenvolvimento de uma
estratégia empresarial.

No segundo capitulo tratou-se dos conceitos de dados, informacéo,
conhecimento, sistemas da informacdo, softwares, falou-se também do papel
estratégico da Tecnologia da Informacgéo, e foi apresentado um modelo de analise
do papel estratégico e da eficacia da Tecnologia da Informac&o.

No terceiro capitulo aplicaram-se 0s conceitos estudados em nosso estudo de

caso.
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CAPITULO |

ESTRATEGIA COMPETITIVA

O capitulo | orientard para a compreensdao do conceito de estratégia
competitiva, e de como e quais sao os fatores implicantes na formulacdo das

estratégias organizacionais.

1.1 O conceito de estratégia

O conceito de estratégia foi primeiramente utilizado no meio militar para a
obtencdo de posicdo vantajosa sobre o inimigo visando a vitoria em batalhas e
guerras, porém, a utilizacdo dos conceitos de estratégia nos negdécios foram
somente implementados durante a segunda metade do século XX, apos a Segunda

Guerra Mundial, devido ao forte crescimento econdmico (LAURINDO, 2008).

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003) estratégia € o comportamento utilizado
pela empresa ou organizacgéo para lidar com situacdes inerentes a seu ambiente.

Segundo os autores (2003) a estratégia nasce a partir da necessidade de
vantagem sobre o concorrente/oponente, quer seja em guerras quer seja nos
negécios, porém para entender como fazer uma boa formulacdo da estratégia é
necessario o entendimento da missdo e visdo da organizacdo, ou seja, de quem ela
€ e 0 que ela deseja ser, e também o conhecimento do ambiente em que ela
desenvolve suas atividades empresarias, para assim criar um futuro favoravel ao

gue deseja.
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Miss@o organizacional é a declaracdo do propésito e do alcance da
organizacdo em termos de produto e de mercado. Ela se refere ao papel da
organizacdo da sociedade em que esta envolvida e significa sua razao de
ser e de existir...

Visdo organizacional é o sonho acalentado pela organizacdo. Refere-se
aquilo que a organizacéo deseja ser no futuro. E a explicacdo de por que,
diariamente, todos se levantam e dedicam a maior parte de seus dias para o

sucesso da organizagdo onde trabalham (CHIAVENATO E SAPIRO, 2003,
p.55 - 64).

Para Laurindo (2008, p. 48) muitas empresas tém confundindo-se na questao
da distingdo entre eficiéncia operacional e estratégia. Hoje em dia a eficiéncia
operacional é necessaria em um ambiente competitivo, mas para a organizacao se
manter competitiva ela precisa superar os servicos e produtos oferecidos pelos
concorrentes de uma forma continua. Se as empresas focarem-se apenas na
eficiéncia operacional, utilizando ferramentas disponiveis no mercado, elas acabarao
tornando-se iguais umas as outras e ndo havera a possibilidade da diferenciacédo
para uma possivel vantagem competitiva. Segundo Laurindo (2008), para uma
manuten¢do da vantagem competitiva, a empresa deve buscar entregar valor, quer
seja em produtos quer seja em servigos, ao cliente de forma diferenciada, criar valor
para ela mesma com 0 menor custo ou as duas coisas a0 mesmo tempo. E
necessario ressaltar que uma boa estratégia se da a partir de um bom plano
estratégico alinhado com ac¢fes constantes para a implementagdo do mesmo.

Segundo Porter (1986), desenvolver uma estratégia competitiva significa
escolher uma disposicdo de atividades visando a entrega de um valor Unico,
marcando uma posicao estratégica. Esse posicionamento se da por meio de trés
fontes, séo elas: variedade nos produtos e servigos, necessidade de um nicho de
mercado e de modalidade de acesso, ou seja, para definir a posicdo estratégica da

empresa é necessaria uma analise: que produto oferecer, para que clientes oferecer

e como oferecer. No posicionamento com relacdo a variedade de produtos, a
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empresa deve escolher os produtos a serem oferecidos e desenvolver processos
para produzi-los da melhor forma possivel. No posicionamento pela necessidade de
consumidores especificos € necessario que o conjunto de atividades desenvolvidas
para atendé-los seja diferenciado dos demais concorrentes. No posicionamento com
relacdo a acessibilidade dos consumidores: a forma de alcancar esses
consumidores pode ser diferenciada exige atividade diferenciadas, segundo o autor,
fatores geogréaficos, de escala de producdo, podem levar a esse tipo de
posicionamento.

Embora a definicdo e a escolha de um posicionamento fixo ndo sejam viaveis
do ponto de vista competitivo, pois, a auséncia de constantes avaliagcbes do
posicionamento estratégico da organizacdo podera fazer com que 0s concorrentes
possam aplicar 0S mesmos recursos, ou Seja, copiar as estratégias de seus
concorrentes bem sucedidos, assim, igualando-se em relacdo ao posicionamento
estratégico, ndo havendo entdo a diferenciacdo desejada. Para esse tipo de
transicdo de posicionamento, as empresas devem escolher o que fazer e o que nao
fazer. No atual ambiente competitivo, muitas empresas se limitam a “copiar” 0s seus
concorrentes devido ao alto risco de serem revolucionarias, o que futuramente

gerara a busca por eficiéncia operacional.

1.2 Os responsaveis pela estratégia competitiva

Segundo Beal (2008, p.71) o momento atual € de democratizacdo do
planejamento estratégico o qual deve envolver a participacdo do maior numero
possivel de pessoas da organizacdo, devido aos conhecimentos relevantes de cada
um em relacdo as informacdes de diversos niveis disponiveis na organizacdo quanto

aos clientes, fornecedores, concorrentes entre outros. Mas para desenvolver uma
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mentalidade, na qual, pessoas de diversos niveis da organizacdo possam colaborar
no desenvolvimento de um planejamento estratégico, € necessario criar um
ambiente empreendedor, ou seja, se a cultura da organizacdo ndo for voltada a
busca por novas oportunidades de negoécios, a dificuldade em se obter as
informacgdes, voltadas as estratégias empresariais, dos diversos niveis da

organizacao sera maior, como afirmam Chiavenato e Sapiro (2003).

1.3 As variaveis da estratégia competitiva

Durante as décadas de 60 e 70 o planejamento estratégico era caracterizado
por instrucdes formais e detalhadas que deveriam ser seguidas durante o periodo
em que o plano era desenvolvido, adotando-se assim, uma visdo estatica sob a
Optica da estratégia competitiva. Ha dois fatores que influenciam as estratégias

empresariais, sao eles: variaveis externas e caracteristicas internas.

1.3.1 Variaveis externas

Segundo Mintzberg (apud BEAL, 2008, p.70), o planejamento estratégico
caracterizado por instru¢cdes formais j4 estava em desuso. Para ele durante o
processo de planejamento das variaveis, tanto externas como internas, nao
permaneceriam estaveis a ponto de permitirem a completa execu¢do do plano.
Essas criticas ao planejamento provocaram seu declinio na década de 90, época na
qual, muitas empresas adotaram 0s processos de downsizing (reducdo de custo,
demissao), reestruturacdo e reengenharia - solugbes rapidas e de curto prazo,
porém com a crescente necessidade de vencer a concorréncia tornou-se necessario

o restabelecimento do planejamento estratégico (BEAL, 2008).
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A necessidade de adaptacdo do planejamento estratégico a atual situacao
dos mercados fez com que o planejamento estratégico deixasse de lado a visédo
estatica e partisse para uma nova abordagem, onde é necessaria uma flexibilidade
do planejamento estratégico levando em conta as variaveis ambientais da

organizacao.

Figura 01: O processo tradicional de planejamento estratégico.

Variaveis do ambiente
externo
Conjuntura de mercado:
Mercado
Concorrentes
Parceiros
Fornecedores
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|
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erganizacionais
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PLANO ESTRATEGICO

Fonte: Beal (2008, p. 72).

De acordo com Beal (2008, p.73) “no processo de desenvolvimento do
planejamento estratégico é necessaria a avaliagdo de dois tipos de perspectivas, a
permanente e a situacional’. A perspectiva permanente reflete a missdo da empresa,
Oou seja, a razdo de existir da organizacdo, os objetivos sao praticamente fixos
visando qualidade, eficiéncia, produtividade entre outros. Ja a perspectiva
situacional reflete a visdo da empresa, ou seja, a posicdo que a empresa deseja
estar perante o mercado em que atua, essa perspectiva pode ser alterada devido as

forcas que atuam no setor da organizacdo. Analisou-se 0 processo de



desenvolvimento estratégico sob essa Optica utilizando o “modelo das

competitivas” de Porter (1986).

Figura 02: Cinco forgas competitivas.
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Fonte: Porter (1986, p.23).
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forcas

Nesse modelo pode-se notar a influéncia de cinco fatores que afetam os

setores e consequentemente as organizagdes. Quanto mais fortes forem as forcas

competitivas, menor a rentabilidade, e por conseqiéncia, menor a atratividade do

setor (LAURINDO, 2008, p.54). As forcas: consumidores e fornecedores devem ser

avaliados com relacdo ao seu poder de barganha como mostra a Figura 2, quanto

maiores 0s poderes de negociacdo dessas duas forcas mais desfavoravel ficara a

posi¢cdo do setor (industria), sendo assim, o setor perderd quanto a negociacao de

prazo, precos e padrbes de qualidade. Segundo o autor, se essas forcas
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pertencerem a setores mais concentrados do que o analisado, essas tendem a ter
um poder de negociacao maior.

Podem-se englobar as forcas “entrantes potenciais”, “substitutos” e
"concorrentes existentes” como fatores de competicdo, os quais podem ser mais ou
menos intensos. Quando se tem uma maior intensidade, pode-se dizer que as
condi¢cbes de rentabilidade do setor sédo baixas. Quando esse fator de competicao é
intenso e é atrelado ao forte poder de negociacdo de compradores e fornecedores
pode-se identificar o modelo tedrico da “concorréncia perfeita” o qual impede as
empresas de desenvolverem um elevado grau de diferenciacdo em seus produtos ou
servicos. E necessario ressaltar que existem barreiras que dificultam ou até mesmo
impedem a entrada de novos concorrentes, como, tecnologia, economia em escala
entre outros (LAURINDO, 2008, p.54).

Durante os anos 90 o modelo de Porter foi questionado devido a sua
concepcao ter se dado em épocas que nao refletem a atual realidade turbulenta dos
mercados, porém, Porter (apud LAURINDO, 2008) defendeu seu modelo dizendo
que ele seria mais efetivo com as constantes transformacdes atuais. Dessa forma,
deve-se analisar as estruturas dos setores de forma constante, podendo assim nos
ater as varidveis apresentadas no modelo das forgcas competitivas (LAURINDO,

2008).

1.3.2 Caracteristicas internas

Como ja visto anteriormente, as organizacdes devem entender o ambiente em

que estdo inseridas e também ter conhecimento de seus pontos fortes e fracos em

relacdo as suas competéncias para a formulacdo de um planejamento estratégico.
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Neste momento discutird-se acerca das caracteristicas interna das empresas em
relacdo ao planejamento estratégico.

O diagnostico das caracteristicas internas da organizacao € essencial para o
desenvolvimento de planejamento estratégico, para tal atividade as organizagcdes
devem levar em conta cinco fatores para sua concepc¢do, sdo eles: recursos
organizacionais, arquitetura organizacional, competéncias essenciais, cadeia de
valor e os sistemas de valores utilizados (CHIAVENATO e SAPIRO, 2003).

Os recursos organizacionais correspondem a todos 0s recursos que a
organizacdo dispfe para realizar sua atividade fim, ou seja, S40 0S recursos
responsaveis por possibilitarem que a organizacao realize todos 0s seus processos.
Dentro desse grupo tém-se os funcionarios, maquinas, energia, recursos financeiros
entre outros. Eles séo classificados em duas partes, 0s recursos tangiveis, ou seja,
Sa0 0s recursos palpaveis, recursos concretos da empresa tais como: edificios,
iméveis, maquinas entre outros, diferentes dos recursos intangiveis que
correspondem aos seguintes exemplos: conhecimento adquirido pela organizacéo
durante o tempo em que estd em atividade, o Know-how (saber como realizar
alguma coisa), a cultura organizacional entre outros. Hoje em dia muitas
organizacdes decidem terceirizar seus recursos, devido ao fato de obterem um

melhor servigo a custos mais baixos.



Tabela 01: Classificagdo de recursos organizacionais.
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Recursos tangiveis: (Ativos
tangiveis)

Edificios.

Maquinas e equipamentos.

InstalagGes.

Matérias-primas.

etc.

Recursos intangiveis: (Ativos
intangiveis)

Competéncias essenciais.

Conhecimento corporativo.

Know-how.

Cultura organizacional.

Relagdes com clientes e fidelizagdo dos clientes.

Marcas e patentes.

Confiabilidade e reputagao.

Capacidade de inovagao.

etc.

Recursos terceirizados

Servigos de propaganda.

Servicos de seguranca.

Servicos de computacao.

Gestao de frotas de veiculos.

etc.

Fonte: Chiavenato e Sapiro (2003, p.112).

A andlise desses recursos deve se dar por meio de como as organiza¢gdes 0s

entendem, organizam e aplicam na busca pela eficiéncia e eficdcia de suas

operacgdes visando sempre 0 menor custo possivel.

Para obterem esse resultado, o menor custo possivel, as empresas devem

organizar esses recursos de maneira que eles tenham o maximo de aproveitamento

possivel; nesse momento, as organizagbes necessitam de uma arquitetura

organizacional voltada estrategicamente para esse objetivo. Segundo os autores

(2003, p.116) “arquitetura organizacional € a maneira pela qual a organizacdo molda

seus componentes para fazer a tarefa organizacional, em um certo ambiente de
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negocios, alcancar objetivos organizacionais”. Para isso as organizacdes devem
avaliar seu ambiente de mercado, se o ambiente for estavel as empresas nao tem
com que se preocupar em relacdo a arquitetura de seus recursos, porém,
atualmente esse tipo de cenario € raro e com isso muitas organizacdes devem
constantemente analisar suas estruturas para assim verificarem se estdo seguindo o
caminho correto ou ndo. Para tanto, ela precisa ser agil, flexivel, adaptavel, maleavel
e dindmica (CHIAVENATO E SAPIRO, 2003, p.121).

Durante o desenvolvimento da arquitetura as organizagcdes nhecessitam
identificar os processos que sao e que serdo necessarios para a transformacao dos
insumos em produtos, quer seja em organizacdes industriais como em prestadoras
de servicos. Esse mapeamento dos processos consequentemente faz com que a
organizacdo identifique as informacfes e recursos necessarios para o0
desenvolvimento desse processo. A identificacdo dos processos, recursos e
informacdes necessarias alinhadas com constantes avaliacdes de desempenho
auxiliam as organizagdes no aumento da produtividade e da rentabilidade por meio
da eliminacdo de retrabalhos, reducdo de custos e de prazos de entregas
Chiavenato e Sapiro (2003).

Identificando-se 0s recursos necessarios para 0s processos da organizacgao,
devem-se identificar as competéncias essenciais da organizacdo. Competéncias
essenciais sao as areas em que a empresa dettm o mais alto nivel de

especializacdo, e que com isso conseguem aplica-las de forma integrada.

As competéncias essenciais da Canon sdo as suas aptiddes e tecnologias
em Otica, captura e processamento de imagem e controles de
microprocessadores que permitam que ela sobrevivesse e brilhasse em
mercados tdo diversificados como os de copiadoras, impressoras a laser,
cameras e scanners de imagem (CHIAVENATO E SAPIRO, 2003, p. 127).
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Pode-se observar na citacdo da pagina anterior que as organizacdes, ao
identificarem suas competéncias essenciais, podem atuar em diversos ramos desde
gue tenham o conhecimento de que sdo capazes de satisfazer as necessidades dos
clientes por meio do cumprimento eficiente e eficaz de suas habilidades especificas.
O processo de analise das caracteristicas internas da organizacdo nao termina
nesse ponto, havendo ainda a necessidade de analise da cadeia de valor da
empresa. Para analisar esse outro item devem-se examinar todos 0s processos da
organizacdo, desde a compra da matéria-prima até o suporte oferecido pela
empresa ao cliente. Dessa forma sabe-se 0 quanto a empresa agrega de valor ao
seu produto, e quanto o cliente estaria disposto a pagar pelo valor agregado.
Segundo Chiavenato e Sapiro (2003) a cadeia de valor tem como base cinco
atividades base que seriam: a logistica interna, as operacdes, a logistica externa, a
comercializacdo dos produtos e por fim a prestacdo de assisténcia aos clientes.
Logistica interna seria como a empresa movimenta as matérias-primas até os locais
de producao; as operacbes englobam os processos pelos quais 0s insumos séo
transformados em produtos finais; a logistica externa corresponde a maneira como a
organizacdo expede seus produtos até os clientes; a atividade de comercializacdo &
responsavel pelo marketing dos produtos oferecidos e por ultimo tem-se o0 suporte
gue a organizacao oferece aos seus clientes. Essas cinco atividades correspondem
ao tratamento que a organizagcdo aplica em seus produtos internamente, mas
mesmo assim também deve-se considerar o tratamento externo, nesse ultimo, 0s
autores denominam de Sistema de Valor.

O Sistema de Valor corresponde as atividades integradas e coordenadas
entre as empresas que vendem produtos umas as outras, ou seja, do produtor inicial

até o consumidor final. Pode-se analisar o Sistema de Valor como algo mais amplo,
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envolvendo as cadeias de valores de varias empresas visando a facilitacdo dos

processos das organizagdes presente em um mesmo sistema.
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CAPITULO Il

DADOS, INFORMA(;AO, CQNHECIMENTO, SISTEMAS DA INFO’RM AQAO,
SOFTWARES, PAPEL ESTRATEGICO DA TI E MODELO DE ANALISE DO
PAPEL ESTRATEGICO E DA EFICACIA DA TECNOLOGIA DA IN FORMACAO.

Neste capitulo, apresentaram-se alguns conceitos sobre dados, informacéo,

conhecimento; estudou-se também sobre o papel estratégico da Tl e, por fim,

apresentou-se um modelo para analise do papel estratégico e da eficacia da TI.

2.1 Dados, informacéo e conhecimento

Para melhor entender o conceito de Tecnologia da Informacéo € necessarios
compreender a diferenca entre estes trés componentes, dados, informacdes e
conhecimento.

Dados sao fatos brutos, isolados que nao possuem significado definido que
possa ser transmitido, como por exemplo, uma imagem, valores, sdo dados ainda
nao lapidados, ou seja, dados que ainda nao foram trabalhados. A informagéo seria
os dados mais relevantes, ao contexto empregado, organizados de tal forma com
que possam facilitar conclusbes e agOes por meios daqueles as quais as
informagdes serdo direcionadas, como por exemplo, tém-se os seguintes dados:
R$ 100, 5%, taxa de juros, depésito, e tem-se 0 seguinte contexto: conta de
poupanca, pode-se obter a seguinte conclusdo, o montante que sera depositado é o
valor de R$ 100,00 e o banco, no caso, utiliza a taxa de juros de 5% ao ano para
computar o rendimento do dinheiro depositado na conta Beal (2008, p.12). O
conhecimento, por sua vez, seria a combinacdo das informagOes obtidas com

experiéncias prévias e contexto empregado no tratamento das informacdes Beal
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(2008, p.12). No exemplo da poupanca, pode-se dizer que o conhecimento seria o
calculo e andlise de quanto renderia o investimento feito na poupanca ao final de um
ou mais anos, podendo ser analisado também com previsbes de saques e

depdsitos, dependendo entdo de como seriam manipulados os dados e informacoes

futuros.
Figura 03: Os niveis “hierarquicos” da informacao.
Conhecimento
Entendimento de Combinacdo de informacao
padrdes e principios contextual, experiéncia
sInclui reflexdo, sintese e contexto
«De dificil estruturacdo
«De dificil captura em maquinas
- «De dificil transferéncia
Informagodes
Dados dotados de
Compreensdo dasrelacoes relevancia e
proposito

=EXige consensoem
relacdoaosignificado

Dados
Registros oufatos

em “estado bruto”
=Facilmente estruturados
=Facilmente transferiveis
=Facilmente armazenados
em computadores

Fonte: Beal (2008, p. 12).

2.2 Sistemas de Informagao

Antes de definir Sistemas de Informacgéo, para facilitar o entendimento,
definiu-se o termo sistema.

Segundo Sommerville (apud LAURINDO, 2008, p.27) “sistema trata-se de

uma colecdo significativa de componentes inter-relacionados que trabalham
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conjuntamente para atingir algum objetivo.” Sistema de Informacdo € algo mais
especifico, o qual segundo Turban (2005, p.40) “um sistema de informacao coleta,
processa, armazena, analisa e dissemina informacdes para uma finalidade
especifica”. O autor também diz que um sistema de informacdo nédo ¢é
necessariamente computadorizado, porém, concorda que a maioria dos sistemas
seria computadorizada.

Um sistema de informacdo é composto por: entradas, processamento e
saidas. Essas fases sdo complementadas por um processo chamado feedback
(retroalimentacéo). Utilizou-se como exemplo o processo de assar um bolo utilizado
por Stair (apud BEAL, 2008, p.16), as “entradas” do processo de assar o bolo seriam
os ingredientes: farinha, trigo, ovos entre outros, o conhecimento, o tempo, a
energia, a técnica; e o0 “processo” seria a mistura dos ingredientes, o tempo
apropriado, a temperatura apropriada, o processo de feedback seria o termostato do
forno onde pode-se controlar a temperatura, e por fim a “saida” seria o bolo
acabado.

Figura 04: Modelo de sistema de informacéo.

Feedback ouretroalimentacdo

ENTRADA |:|'> PROCESSAMENTO |:|'> SAIDA

Fonte: Laudon e Laudon (1999, p. 04).
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Estudou-se trés tipos de classificacdo de sistemas de informacdo para
posteriormente analisar da atual situacdo do sistema da empresa RENT A CAR e de
como 0 mesmo poderia evoluir.

2.2.1 Classificacdo quanto aos niveis de decisao

Neste tipo de classificacdo, os sistemas sdo divididos quanto ao nivel de
decisdo ao qual esta empregado Anthony (apud LAURINDO, 2008, p.28).

Desta forma sao classificados em: sistemas de planejamento, sistemas de
controle e sistemas de operacéo.

Os sistemas de planejamento possuem informacgdes, que em sua maioria, Sao
relativas ao ambiente externo ao da organizacéo, imprevisiveis e aproximadas. Os
sistemas de controle possuem dados podem ser internos ou externos dependendo
do tipo de problemas que sera necessario uma resolucao. Os sistemas de operacéo
os dados devem ser internos, exatos, para que possibilitem uma elaboragédo em

tempo real.

2.2.2 Classificagéo quanto ao seu uso

Segundo Alter (apud LAURINDO, 2008, p.30) os sistemas de informacao
também podem ser classificados quanto a forma pela qual as empresas os utilizam.
O autor classifica seis tipos de sistemas dessa forma.
» Sistemas Transacionais sdo sistemas coletam, armazenam e controlam os
dados relacionados a eventos repetitivos que ocorrem no cotidiano das empresas,

como por exemplo: um sistemas de folha de pagamento, conta corrente entre outros.
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» Sistemas de Informacgdo Gerencial tratam as informagdes de maneira mais
agregada, por exemplo: indicadores de desempenho.

» Sistemas de apoio a Deciséo, neste tipo de sistemas o usuario manipula, da
forma com que lhe é conveniente, a interface pela qual o sistema ird comunicar-se.

» Sistemas de Informacdo Executiva estes sistemas tratam de informacfes
menos estruturadas, pois, sao utilizados por um nivel mais alto de administradores.

» Sistemas Especialistas tentam simular o conhecimento de um especialista
sobre um dado assunto, utilizando a explicacdo, que seria do especialista, para
elucidar os resultados obtidos. Neste tipo, o sistema utiliza de didlogo baseados em
regras internas como, por exemplo: se, entdo, sendo, para buscar informagdes e
consequentemente, resultados mais precisos.

» Sistemas de Automacédo de Escritérios permitem o tratamento de informagdes
gue podem ser utilizadas separadas ou combinadas, visando facilitar a
comunicacdo. Por exemplo: Intranets (redes internas) e sistemas de workflow

(acompanhamento do trabalho).

2.2.3 Classificagcao quanto a estrutura organizacion  al

Quanto a este tipo de classificacdo Turban, McLean e Wetherbe (apud
LAURINDO, 2008, p.33) distinguem os sistemas de informacdo em trés tipos:
sistemas departamentais, empresariais e interorganizacionais.

Os sistemas departamentais sédo desenvolvidos visando atender as
necessidades de departamentos especificos. Os sistemas empresariais englobam o
conjunto de sistemas departamentais, tem-se neste grupo o0s sistemas ERP

(Enterprise Resource Planning - Planejamento de recursos empresariais) e por
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altimo tém-se o0s sistemas interorganizacionais, estes permitem a ligacdo entre

empresas diferentes.

2.3 Softwares

Para a definicAo do termo software, utilizou-se a de Pressman (apud
LAURINDO, 2008, p.26) na qual o autor diz que “software € o conjunto de programas
de instrucbes que produz a funcdo e o desempenho especificados quando for
executado”. O mesmo autor destaca que existem sete tipo de softwares: software
basico, software de tempo real, software comercial, software cientifico e de
engenharia, software embutido, software de computador e software de inteligéncia
artificial.

Os softwares basicos sdo os sistemas operacionais, por exemplo: o Windows,
o Linux entre outros. Os softwares de tempo real sdo voltados ao processamento em
tempo real, ou seja, permite que as alteracdes sejam imediatamente convertidas em
acdo. Os softwares comerciais processam um grande numero de dados mas sem
efetuar calculo complexos. Os softwares cientificos processam um pequeno namero
de dados, mas por meio de calculos complexos. Os softwares embutidos ja estédo
embutidos em maquinas e equipamentos, como por exemplo: fornos de micro-
ondas, telefones celulares entre outros. Os softwares de computador pessoal,
desenvolvidos para trabalhar em computador, visando o entretenimento e o trabalho.

Os softwares de inteligéncia artificial tentam simular o pensamento do ser humano.

2.4 O papel estratégico da TI
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Segundo Laurindo (2008) as empresas lideres de mercados possuem uma TI
evoluida e tem conhecimento de qual o papel que ela representa na estratégia das
organizacoes.

Pode-se analisar o papel da Tl em nosso estudo de caso utilizando-se de
alguns modelos apresentados por Laurindo (2008), porém, podem ser utilizados
somente alguns dos modelos apresentados e nao todos, dependendo de nossa
necessidade.

Segundo o autor para compreender o papel da Tl € necessario a observacao
de dois pontos principais: obtencdo de vantagem competitiva na cadeia de valor e o
aumento de competéncias essenciais. A observacdo desses dois pontos remete a
aos conceitos de eficiéncia e eficacia, que sao diferentes e que para a analise da TI
devem ser tratados como tal. A opinido de muitos autores sobre a definicdo de
eficiéncia e eficacia pode ser ligeiramente diferente quanto ao modo como séo
descritas, porém, tem o mesmo significado, como por exemplo: Walrad e Moss
(apud LAURINDO, 2008, p.72) dizem que eficiéncia esta relacionada com “fazer as
coisas de maneira correta”, e eficacia esta relacionada com “fazer as coisas certas”,
ja Maggiolini (apud LAURINDO, 2008, p.72) diz que eficiéncia é a medida de
conversdo das entradas em saidas e eficacia € o grau com que as saidas atendem

aos requisitos, essa definicdo pode ser melhor visualizada na Figura 05.



Areade Tl

Figura 05: Eficiéncia e eficacia na Tl

i

A

(resultados facea
objetivos, metas)

Entradas

Aplicacdo de
Tecnologia da
Informacdo

i

(uso de recursos,
procedimentos,
gualidade)

Eficiéncia

Fonte: Maggiolini e Laurindo (apud LAURINDO, 2008, p.73)
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Os autores dizem que a eficiéncia é necessaria na aplicacdo da TI, porém,

focar somente nesse ponto, € igual a ndo obter um alinhamento estratégico da TI,

deve-se entdo, focar, em primeiro lugar, na eficécia.

2.4.1 Matriz de Intensidade de Informacéo

Para estudar o conceito de matriz de intensidade de informacdo deve-se

lembrar dos conceitos de cadeia de valor e sistemas de valores vistos anteriormente.

A cadeia de valor representa o conjunto de atividade de uma empresa enquanto o



37

sistema de valores representa a interligacdo das cadeias de valores de varias
empresas.

Segundo Porter e Millar (apud LAURINDO, 2008, p.76) a Tl atravessa as
cadeias de valores, mudando a forma de executar as atividade de valor e também a
natureza das ligacbes entre elas, isto €, a Tl pode promover a vantagem
competitivas, e segundo os autores ela pode fazer isso de trés maneiras: mudando a
estrutura do setor (capacidade de influenciar cada uma das forcas competitivas),
criacado de novas vantagens competitivas (reduz custos, aumenta a diferenciacao de
escopo) e pode dar origem a novos negocios.

O potencial que a Tl tem para promover essas alteracfes varia de acordo
com as caracteristicas dos processos e produtos produzidos pelas organizacdes. O
autor exemplifica, que em empresas que possuem produtos e processos que contem
muita informacédo, os Sl vao ter grande importancia. A seguir tem-se a matriz de
intensidade de informagé&o, onde se podem observar alguns exemplos dos autores.

A partir deste modelo pode-se identificar a importancia da Tl para a empresa

Figura 06: Matriz de intensidade de Informacéo

ALTA

BANCOS, JORNAIS,

INTENSIDADE DA REFINARIA DE PETROLEO COMPANHIAS AERIAS

INFORMACAO NA
CADEIA DE VALOR

EDUCACAO, CONSULTORIA,
PROCESSO
( ) CIMENTO ADVOCACIA
BAIXA
BAIXA INFORMACAO CONTIDA NO PRODUTO ALTA

Fonte: Porter e Millar (apud LAURINDO, 2008, p.78)

2.4.2 Grid Estratégico
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Analisando-se a importancia da Tl para a organizacdo, pode ser analisado o
impacto estratégico da Tl para o setor em que a empresa atua. Para tal atividade
McFarlan (apud LAURINDO, 2008, p.78) desenvolveu cinco questdes para avaliar o
impacto da Tl sobre a estratégia das empresas nos setores no qual atua, e segundo
0 autor se alguma das respostas para essas cinco perguntas for afirmativa, a Tl é

estratégica para o setor.

* A TI pode estabelecer barreiras a entrada de novos competidores no
mercado?

* A TI pode influenciar trocas de fornecedores, bem como alterar o poder de
barganhar?

* ATI pode alterar a base da competicéo (custo, diferenciacado ou enfoque)?

* ATI pode alterar o poder de barganha nas relagbes com os compradores?

« A TI pode gerar novos produtos?

Estas questbes podem ser de grande utilidade aos gestores das empresas, para
analisarem a atual situacdo do setor e proporem novas estratégias buscando a
vantagem competitiva sobre os demais.

Segundo Laurindo (2008, p.79) assim que o impacto da Tl é analisado, pode-se
utilizar o Grid Estratégico que permite a visualizacdo de como a Tl esta relacionada
com a estratégia e a operacdo do negocio da empresa, pode-se também observar o

Impacto presente e futuro da aplicagao da TI.
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Figura 07: Grid Estratégico: impactos das aplicacbes de Tl

ALTO
e ESTRATEGICO
FABR“?A . Ex.: bancos, seguradoras,
IMPACTO Ex.: companhias aéreas telecomunicagdes
PRESENTE
SUPORTE TRANSI(;ED
Ex.:manufatura tradicional Ex.: editoras, e-commerce
BAIXO
BAIXO IMPACTO FUTURO ALTO

Fonte: Fernandes e Kugler e McFarlan (apud LAURINDO, 2008, p.79)

No quadrante fabrica, utilizando o exemplo citado na Figura, pode-se notar
que a busca pela eficacia ja estd alcancada somente restando agora focar a
eficiéncia. As aplicacdes ja existentes atentem as necessidades da empresa, novas
aplicacbes nao teriam fatores que poderiam ser considerados estratégicos e sim
fatores que podem ser considerados como fatores de atualizacdo para as atuais
aplicacoes.

No guadrante transicdo tém-se aquelas empresas que deixaram de ter a Tl
como coadjuvante, como se tem no quadrante de suporte, e passaram a considerar
a Tl mais importante para a estratégia da empresa, devido a novas aplicacdes de TI.
O foco é na busca pela eficacia. Segundo o autor, hoje em dia pode-se observar
empresas que utilizam o e-commerce (comercio eletrénico), pois, passou a ter papel

de agente transformador do negdcio e nao mais de, apenas, suporte operacional.
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No quadrante estratégico observam-se as empresas nas quais a TI
desempenha um papel estratégico nas organizacfes tanto nas atuais aplicacoes
como nas futuras, neste grupo estdo empresas como bancos e empresas de

telecomunicacdes.

2.4.3 Fatores criticos de sucesso

Outro modelo utilizado para a analise da Tl na empresas atualmente é o
modelo dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS).

O modelo foi desenvolvido devido as necessidades, da alta administracdo das
empresas, de obterem as informacfes que realmente necessitavam, porém,
segundo Torres (apud LAURINDO, 2008, p.83) o modelo pode ser utilizado nos mais
diversos niveis de gerencia, fun¢des ou areas da empresa. Ele tem por objetivo fazer
um levantamento das reais necessidades da informagao nos mais diversos setores
da empresa.

Segundo o mesmo autor os FCS apresentam sete caracteristicas: séo
poucos, tém grande importancia para a organizagdo, sdo caracteristicos por
organizacdo, tem grande influéncia sobre os clientes atuais e futuros, sé&o
caracteristicos por setor, ha possibilidade de serem distribuidos pelas atividades
operacionais das empresas e a maior parte dos FCS é relacionada aos produtos,
gue estdo em contato direto com os clientes.

A partir dessas caracteristicas pode-se notar uma relacéo entre as estratégias
das empresas, as quais priorizam as necessidade dos clientes, e logo, a melhor

forma de atendé-las, por esse motivo Pollalis e Frieze (apud LAURINDO, 2008, p.86)
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afrmam que os FCS também s&o utilizados na formulacdo do planejamento
estratégico e implementacdo da estratégia empresarial. Esse modelo poderia ser
utiizado como uma ferramenta complementar para a analise das cinco forcas
competitivas de Porter.

Os autores também identificam a necessidade de atualizacdo e
acompanhamento dos FCS, pois, devido as turbuléncias de mercado, pode haver
alteracbes nos mesmos.

A implementacao dos FCS consiste em uma série de entrevistas as quais sdo
feitos os levantamentos das reais necessidades da informacao presentes em um ou
mais areas das empresas, para que possam ser priorizadas, para que assim possam

ser feitas as implantacdes de sistemas nas areas que necessitam de mais atencao.

2.4.4 Modelo de alinhamento estratégico

Esse modelo foi desenvolvido visando a necessidade de se obter uma
analise do papel da Tl nas organizacdes e, segundo seus criadores, Venkatraman e
Henderson (apud LAURINDO, 2008, p.88) ele tem como base os fatores externos e
internos das organizagbes, como visto anteriormente. Muitos dos modelos
apresentados nesta monografia ttm como caracteristica a andlise de fatores internos
e externos das empresas, devido ao fato de que uma analise unilateral acarretaria
em uma visao incompleta da estratégia empresarial.

De acordo com o0s autores sao necessarios quatro fatores para se planejar a
estratégia de TI: estratégia do negoécio, estratégia de TI, infra-estrutura
organizacional e infra-estrutura de TI, 0os quais devem ser constantemente

analisados, pois se apresentam em constante mutacdo. Os autores afirmam que ha
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quatro principais perspectivas de alinhamento estratégico e sempre tem como ponto

de partida a estratégia de negocio ou a estratégia da TI.

Segundo os autores, cada uma dessas perspectivas possui caracteristicas

especificas:

Execucdo da estratégia: nesta visdo tem-se a seguinte ordem, estratégia do

negocio, infra-estrutura do negocio e infra-estrutura de TI.

“Esta perspectiva € a mais difundida e a melhor compreendida” Laurindo (2008,

p.91), ela tem como caracteristica medir o desempenho da Tl a partir de

indicadores financeiros, como por exemplo: numero de computadores por

vendas, valor do investimento em T| sobre as vendas, entre outros, cada

organizacao pode utilizar os indicadores que Ihe forem mais cabiveis.

Transformacéo tecnologica: nesta perspectiva tem-se a seguinte ordem,
estratégia de negocios, estratégia de Tl e infra-estrutura de TI. E
caracteristica desta perspectiva a busca em inovacdo no modo de utilizar a TI.
Um exemplo de aplicacdo desta visdo sao os bancos que investem no auto-

atendimento de seus clientes visando diminuir os atendimentos nas agencias.

Potencial competitivo: nesta perspectiva tem-se a seguinte ordem, estratégia
de TI, estratégia do negadcio e infra-estrutura do negdécio. Esta perspectiva tem
como principal caracteristica a busca pela inovacdo do negdécio a partir de
uma estratégia de TI. Um exemplo deste tipo de visdo é o caso do

Submarino.com

Nivel de servi¢o: nesta perspectiva tem-se a seguinte ordem, estratégia de TI,

infra-estrutura de Tl e infra-estrutura do negdcio. A caracteristica do nivel de
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servico € a visdo da Tl como um negécio dentro de um negdcio, ou seja, € a

visdo da terceirizacdo da TI.

EXECUCAO DA ESTRATEGIA

Estratégia de
Negdcio

\Sg

Infra-estrutura
organizacional

Figura 08: Caracteristica da perspectivas
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Fonte: Henderson e Venkatraman (apud LAURINDO, 2008, p.93)

Todos os modelos apresentados auxiliam na analise do papel estratégico da
Tl nas organizacdes, deve-se analisar a TI como um todo, ndo deve ser considerado
somente fatores estruturais das empresas, como nos modelos apresentados, mas

também fatores referentes a organizacdo da Tl nas empresas Laurindo (2008).

2.5 Fatores referentes a organizacao de TI



Como visto anteriormente, com a evolugcdo da Tl houve uma preocupacao,
por meio dos administradores, de como gerenciar algo que vem se tornando
complexo. Devido a esse fato apresentou-se alguns modelos que possibilitam uma
melhor analise de como vem se desenvolvendo a Tl nas organizacoes.

2.5.1 Estagio de evolucéo de TI

Os estagios de evolucao de Tl foram desenvolvidos por Nolan em 1979 (apud
LAURINDO, 2008, p.116), e tem como principal funcdo classificar o grau de
conhecimento da organizacao referente a T, permitindo uma visualizacéo do estado
em que se encontra o conhecimento. O autor afirma que para que ocorra transicao
de um estagio para o outro, devem ser considerados dois tipos de fatores: o corpo
de conhecimento externo e o corpo de conhecimento interno. Correspondendo ao
conhecimento externo tem-se: tecnologia adquirida no mercado, melhores praticas
desenvolvidas, ndo s6 pela empresa em questdo, mas sim o conjunto de melhores
praticas desenvolvidas por diversas empresas, e com relacdo ao conhecimento
interno: € o conhecimento adquirido pela empresa durante o seu desenvolvimento.

O autor dividiu a evolucdo de Tl em seis estdgios, sdo eles: iniciagao,
contagio, controle, integracdo, administracdo de dados e maturidade. Eis uma breve
explicacéo dos seis estado.

O estagio “Iniciagdo” corresponde ao estagio inicial da Tl nas organizagfes, o
qual se designa as empresas que aplicam a Tl viando somente a otimizacdo do
trabalho e reducdo de méo-de-obra, neste tipo de estagio os usuarios nao participam
de nenhum tipo de interagdo com a TI, somente a utilizam. Estagio “Contagio”, nesta
evolucao do estagio de “Iniciacdo” os usuérios comegam a opinar sobre a tecnologia

empregada, a maior parte dos sistemas utilizados sao os transacionais. Surge entéao
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a area de TI. Estagio de “Controle”, neste estagio comeca-se a ver uma
preocupacao com o controle e planejamento da TI, as empresas comecam a utilizar
sistemas on-line (em tempo real) e sistemas de apoio a decisdo, 0s usuarios séo
levados a participarem do desenvolvimento da Tl na organizacdo. Estagio de
“Integracdo” neste estagio crescem o planejamento e controle da TI, segundo
Laurindo (2008) na transicdo do estagio “controle” para o estagio “integracdo” as
empresas param de administrar oS equipamentos e comecam a administrar as
informacdes. Estagio “Administracdo de dados” neste estagio ha a supremacia das
aplicacbes on-line e sistemas de apoio a decisdo, com a visdo de sistemas
integrados. O estagio de “Maturidade” neste estagio nota-se o ponto onde muitas
organizacdes gostariam de chegar, a Tl passa a participar da estratégia da empresa
bem como tem o poder de altera-la, todo tipo de planejamento e controle se torna
estratégico visando o alinhamento da Tl com o negdécio. Um dos aspectos importante
segundo o autor € que a responsabilidade dos sistemas de informacéo e de todos e
ndo somente da area de TI.

Para complementar o modelo de Nolan tem-se o modelo de Donovan de
1988, que propdem que devem, também, ser feitas analises sobre o grau de
centralizacdo e de descentralizacdo da TIl. Nele Donovan (apud LAURINDO, 2008,
p.120) afirma que devem ser levados em conta trés fatores e como séo distribuidos
nas organizagdes, sao eles: equipamentos, desenvolvimento e tomada de decisao.

No modelo de Donovan, o autor divide em quatro tipos o grau de
centralizacdo ou descentralizagdo dos fatores acima citados. A seguir apresentam-
se as definicdes do autor:

 Big Brother (grande irmao): neste tipo tém-se 0s equipamentos

descentralizados, o desenvolvimento e a tomada de decisao centralizados. Os
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usuarios nao tém poder sobre a Tl nem tanto conhecimento técnico. Os
sistemas séo transacionais com poucas fungdes e simples.

 Auxilio: neste tipo tém-se 0s equipamentos descentralizados,
desenvolvimento centralizado e tomada de decisdes descentralizadas. A area
de Tl comeca a atender as requisicoes dos usuarios desde que estas sejam
pré-estabelecidas pelo pessoal de TI.

« Céo de guarda: nesta classificacdo tém-se 0s equipamentos
descentralizados, desenvolvimento descentralizado e tomada de decisao
centralizada. a area de Tl especifica os padrdes de desenvolvimento e 0s
usuarios (com alto conhecimento técnico) desenvolvem as aplicacdes, 0s
investimento (hardware e software) ficam por parte da area de TI.

* Administrador de rede: equipamentos, desenvolvimento e tomada de decisao
descentralizados. A area de TI fornece suporte visando a integracdo e

comunicacao dos aplicativos desenvolvidos pelos usuarios.

Figura 09: Estagios da Tl descentralizada

ALTA
CAO DE GUARDA REDE
DESCENTRALIZACAO DO
DESENVOLVIMENTO
BIG BROTHER AUXiLIO
BAKA ALTA
BAKA

DESCENTRALIZACAO DA TOMADA DE DECISAQ

Fonte: Donovan (apud LAURINDO, 2008, p.121)

Como visto anteriormente, um dos fatores para a eficacia da Tl é o

envolvimento dos usuarios, que devem participar, ou ao menos, compreender a
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importancia da Tl para a organizacdo. Existem modelos para avaliar a participacao
do usuério, utilizou-se 0 modelo de Dias concebido em 1985 (apud LAURINDO,
2008, p.126).

De acordo com o autor existem trés niveis de participacdo do usuario no
desenvolvimento de sistemas de informacédo, sdo eles: participacdo consultiva,
representativa e por consenso. As caracteristicas sao distintas, na participacao
consultiva, os usuarios sao apenas consultados sobre questdes do sistema, ou seja,
existe uma equipe para o desenvolvimento que apenas consulta os usuarios sobre
guestdes do sistema, como por exemplo, 0S requisitos necessarios para a execucao
das tarefas de um setor. Na participacdo representativa, 0s usuarios elegem um
representante que fara parte do projeto de sistemas, este representante sera o meio
de comunicac&o dos usuarios com o projeto. Na participacdo por consenso, todos os
usuarios estédo envolvidos no desenvolvimento do sistema. Esses tipos de niveis de
envolvimento sdo ponderados por trés fatores: o “nivel de intera¢do” existente entre
o Sistema de Informacao (Sl) e a funcdo do usuario, ou seja, se para desempenhar
sua funcdo o usudrios necessita do sistema, ou se 0 uso é intermitente, outro fator &
o nivel de centralizagdo do sistema de informacéo, isto é, se o sistema € utilizado
somente em um local ou o uso é distribuido pela empresa inteira, o ultimo fator é o
enfoque dado ao se atribuir tarefas ao usuario, que segundo o mesmo autor, podem
ser de trés formas: administragdo cientifica, enriquecimento de trabalho ou
sociotécnico. Na administracdo cientifica o usuario desempenha uma tarefa
designada pela divisdo do trabalho, ou seja, uma tarefa que pode ser feita por
gualgquer outra pessoa sem problema nenhum. No enriquecimento do trabalho, as
tarefas sdo planejadas de modo a aumentar a satisfacdo do usuério com seu

trabalho, sédo tarefas que vdo aumentando o grau de dificuldade e abrangéncia, as
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quais o usuario pode comecar a ter certo controle sobre aquilo que ele produz. O
enfoque sociotécnico visa a rotatividade das tarefas, cada usuario comeca a ensinar
outros usuarios para a execucdo de suas tarefas, assim em algum tempo todos os
usuarios saberdo executar todas as tarefas. Dias (1985) desenvolveu uma tabela
onde demonstra a participacdo mais indicada para cada uma dessas interacoes

apresentadas acima.

Tabela 02: Nivel de participacdo do usuario x caracteristicas organizacionais.

INTERAEAO ALTA EI\!TRE SIE SIM NAO
FUNCAO DOS USUARIOS ?

SI LOCAL? SIm NAO SIM NAO

ENFOQUE SOCIOTECNICO QU M M " M
SIM NAO Sim NAO SIM NAO SIM NAO
ENRIQUECIMENTO DO TRABALHO ?

PARTICIPACAO APROPRIADA
CONSULTIVA

REPRESENTATIVA X X X X

POR CONSENSO X X

CONFLITO ENTRE DEFINICOES DE
TAREFAS E CARACTERISTICAS DO SI

Fonte: Dias (apud LAURINDO, 2008, p.127)

2.6 Os modelos de andlise e avaliacdo da Tl

Tém-se os modelos de andlise e avaliacdo do papel estratégico e da eficacia
da TI, desenvolvido por Laurindo (2008). O Modelo de Andlise da Tl (MAN/TI) foi
desenvolvido primeiramente em 1995 e com o passar do tempo foi sendo atualizado
devido a alteragbes no contexto da tecnologia, como por exemplo, o
desenvolvimento da internet. Para aplicar este modelo utilizaram-se os modelos
apresentados anteriormente nesta monografia. Posteriormente aplicar-se-4 o
segundo modelo do autor, o Modelo de Avaliacao da Eficacia da Tl (MAVE/TI), onde

se utilizou as informacbes do MAN/TI como base, e também se utilizou outro
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modelo, o0 modelo da “Escada de avaliacdo de beneficios” de 2005 de Farbey (apud

LAURINDO, 2008).

2.6.1 MAN/TI e MAVE/TI

O MAN/TI tem por finalidade analisar os impactos estratégicos da Tl nas
organizacdes. Ele € composto da andlise de dois tipos de fatores: os fatores
estruturais da empresa e os fatores referentes a organizacédo da TI. Para a analise
dos fatores estruturais da empresa, que se remetem as cinco forcas competitivas de
Porter (1986), utilizaram-se os modelos previamente apresentados: Fatores criticos
de sucesso, Grid estratégico, Matriz de intensidade da Informacéo, perspectiva do
Modelo de alinhamento estratégico e a centralizacdo ou descentralizacdo da TI.
Para a analise dos fatores referentes a organizacédo de Tl na empresa utilizou-se: a
avaliacdo do grau de centralizagcdo ou descentralizacdo da TI, os estagios de
informatizacdo, os estagios de descentralizacdo e o nivel de participacdo dos
usuarios.

Ao analisar os fatores estruturais da empresa, obtém-se informacgdes sobre o
estado da empresa referente a Tl, obtém-se também uma perspectiva sobre em que
ponto a empresa se encontra atualmente e onde ela pode chegar com a utilizagao
da TlI. No momento da analise dos fatores referentes a organizacdo da Tl na
empresa, consegue-se visualizar a situacdo da Tl na empresa e verificar se ha
sintonia entre a estrutura da empresa e a Tl, e entdo, posteriormente, podem-se
ajustar (isso se houver discrepancias entre os dois fatores) as discrepancias, ou

projetar melhorias para um alinhamento mais eficaz.
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O MAVE/TI, segundo Laurindo (2008), pode ser aplicado visando melhorias
guanto ao desenvolvimento ou ser aplicado para verificar o desempenho passado ou
presente da Tl pela oOtica da eficacia. Neste modelo utilizou-se o modelo da escada

de avaliacdo de beneficios de Farbey (1995) que sera apresentado a seguir.
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CAPITULO 1l

ESTUDO DE CASO: ANALISE DO PAPEL ESTRATEGICO E DA E FICACIA
DE UM SISTEMA DE INFORMACAO DE UMA LOCADORA DE FROT A.

Neste capitulo tém-se as informacdes sobre a empresa de locacdo de frota
RENT A CAR, bem como se aplicou os modelos MAN/TI e MAVE/TI apresentados
no capitulo Il, visando analisar os resultados obtidos.

Utilizou-se o nome ficticio “RENT A CAR” para preservar a identidade da

empresa.

3.1 Aempresa RENT A CAR

A empresa RENT A CAR é uma empresa de locacdo de frota, com sede no
interior do estado de S&o Paulo, atua a dois anos no mercado de locacdo de frota,
possui um patrimdénio de aproximadamente R$ 14.000.000,00 (quatorze milhdes,
dados de 2008) e conta com uma receita liquida de aproximadamente R$
500.000,00 (quinhentos mil reais). A empresa faz parte de um grupo empresarial que
conta com outras empresas dos seguintes ramos distintos.

As empresas deste grupo sdo familiares, os conselheiros e diretores
apresentam visdes superficiais quanto a Tl, devido a este fato a tecnologia é vista
como meio de eficiéncia, ou seja, ela é utilizada na busca pela automatizacdo dos
processos administrativos. H4 uma forte restricdo quanto as novas tecnologias e
seus potenciais de transformacéo. Segue agora alguns motivos para a locacao de
veiculos:

As organizacdes que optam pelo aluguel de carros buscam alguns beneficios

como: focar os esforcos nas competéncias essenciais das organizacdes, ou seja, ao
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controlar a utilizacdo dos veiculos, elas utilizam tempo e recursos que poderiam ser
alocados em outros processos que S&80 essenciais para a organizacdo. Outros
beneficios que as organiza¢cdes buscam sdo a comodidade e seguranca com
relacdo aos veiculos, uma vez que um veiculo apresente problemas, dependendo do
contrato, em guestdes de uma hora ou mais o carro deve ser substituido, gerando
assim produtividade com relacdo ao uso dos veiculos. A locacéo de veiculos néo é
utilizada somente para empresas, mas também para pessoas fisicas que na maioria
das vezes buscam a comodidade do aluguel de veiculos para viagens, negocios,
pode-se citar também que quando uma pessoa esta pensando em comprar um
veiculo ou trocar o atual, decide alugar o tipo que esta visualizando para a compra,
para que assim possam fazer um teste com o veiculo desejado por um tempo maior
do que o oferecido pelas concessionarias de veiculos.

O foco de venda de locacao da empresa RENT A CAR € o nicho de locacao

para organizacoes, representando cerca de 99% do faturamento.

3.2 Aplicando os conceitos e modelos estudados

Neste ponto aplicaram-se 0s conceitos estudados anteriormente, visando

identificar e analisar as caracteristicas da Tl e do Sl da empresa RENT A CAR.
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3.2.1 Conceitos

3.2.1.1 Responséaveis pela estratégia competitiva

A empresa tem como responsaveis pela estratégia competitiva os integrantes
da alta administracdo e do conselho administrativo, esta situacao € vista ha maioria
das organizacdes, porem, a visdo das possibilidades que a Tl pode proporcionar
para a organizacao, ainda nao estdo maduras o suficiente para que a Tl ndo seja
apenas um centro de custo para a organizacdo e sim um elemento competitivo,

integrante da estratégia.

3.2.1.2 Caracteristicas Internas

3.2.1.2.1 Recursos

A empresa com Otima infra-estrutura no que se refere a recursos
computacionais, tendo servidores de Ultima geracdo e computadores que atentem as
necessidades dos usuarios, ou seja, a avaliacdo quanto aos hardwares disponiveis
Otima. As instalagBes sdo confortaveis e prezam o conforto dos trabalhadores. A
organizagcdo possui muitos colaboradores que exercem seus cargos, devido
proximidade de relacionamento com o conselho administrativo e diretoria. Com
relacdo ao know-how, a empresa conta com alguns funcionarios que trabalharam
anteriormente em empresa de locacdo de frota, devido a esse fato possuem uma
previa experiéncia no ramo de locagédo de veiculos, a empresa possui funcionérios
gue sao utilizados como recursos operacionais e administrativos, ou seja, hao detém

conhecimento sobre o negdcio, somente auxiliam nos processos.
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3.2.1.2.2 Arquitetura organizacional

A organizacdo ndo possui um mapeamento dos processos administrativo e
operacionais 0 que a leva a alocar recursos especializados que sdo necessarios em
outros processos em processos que poderiam ser executados por recursos menos
especializados, o que ocasiona uma reducao da produtividade de processos criticos
e aumento da produtividade de processos cotidianos que ndo detém complexidade.
Como o0s processos ndo sdo mapeados ocorrem muitas redundancias no que se
refere a informacdes, havendo assim uma dificuldade de direcionar as informacgdes

necessarias no momento certo e da forma certa.

3.2.1.2.3 Competéncias essenciais

Como ja dito anteriormente, devido ao fato da organizacdo possuir alguns
recursos com experiéncia prévia no ramo de locacao de frota, ela conta com o
Know-How desses individuos que oferecem o maximo de conforto e agilidade no
atendimento e negociacdo com clientes, porém ha uma divergéncia de contexto, a
empresa em que 0s recursos trabalharam, possuia mais de 30 anos de mercado.
Dessa forma deve-se analisar que uma empresa com trinta anos de mercado possui
certa solidez em seus processos e também possui um alinhamento dos processos
cCom 0S recursos 0 que gera valor aos processos e qualidade na execucédo dos
mesmos, ndo se deve igualar a empresa solida e com processos definidos a
empresa iniciante no mercado. Devido a esse fato os recursos devem ser alinhados

com a realidade da organizacdo em que estéo atualmente.
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3.2.1.2.4 Cadeia de Valor

A analise da cadeia de valor pode ser feita com base nos itens: recursos,
arquitetura e competéncias essenciais. Ao se analisar esses trés itens aplicados na
empresa em questdo notamos que 0s processos da organizagdo geram valores
desequilibrados com relacdo ao nivel de dificuldade que possuem, ou seja, como
dito anteriormente, existem recursos especializados trabalhando em processos que
nao necessitam de especializacdo. Com o alinhamento dos recursos com 0s
processos pode-se avaliar mais confiavelmente o grau de valor adicionado ao

produto da empresa (servico de locacéo e suporte aos usuarios).

3.2.1.2.5 Sistema de Valor

O sistema de valor em que uma locadora de automoveis esta inserida € um
dos mais valorados em termos de necessidade de sincronia entre os participantes.
Neste sistema tem-se, desde a cadeia de producdo do aco que sera utilizado para a
fabricacdo da lataria, carroceria entre outros componentes dos veiculos, passando
pelas montadoras, posteriormente as concessionarias e finalmente aos
consumidores finais, que podem tanto ser pessoas comuns como empresas. Ao
analisar essa necessidade de sincronia pode-se notar o quando o alinhamento dos

recursos e processos € necessario para se gerar valor aos mesmos.

3.2.1.2.6 Classificagédo do sistema de infor macao da empresa RENT A CAR
Conforme vistos no estudo acima existem trés tipos de classificacdo de
sistemas de informacao: classificacdo quanto aos niveis de decisdo, classificacdo
guanto ao uso e classificacdo quanto a estrutura organizacional, dentro dessas trés

classificagOes tem-se algumas subclassificagcdes. Ao analisar o sistema da empresa
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RENT A CAR pode-se classificar o sistema da empresa nesses trés tipos e dentro
das subclassificacdes tem-se:

Classificacdo quanto ao nivel de decisdo: dentro desse tipo tem-se a
subclassificacdo em trés tipos, sistemas de planejamento, sistemas de controle e
sistemas de operacédo. O sistema da empresa RENT A CAR é classificado como
sistema de operacdo devido as seguintes caracteristicas: o sistema trabalha
somente com dados internos, existe apenas uma interacdo do sistema com dados
externos, sdo os dados de valores de mercados dos veiculos de acordo com a
tabela FIPE (Fundacdo Instituto de Pesquisas Econdmicas), esses dados sao
utilizados para o calculo do patriménio da organizacdo no que se refere aos
veiculos, como sdo dados fornecidos por um instituto de pesquisa ndo apresentam
uma caracteristica imprevisivel como, por exemplo, sazonalidade.

Classificacdo quanto ao uso: esse tipo engloba seis subclassificacbes sao
elas: sistemas transnacionais, sistemas de informacao gerencial, sistemas de apoio
a decisao, sistemas de informacao executiva, sistemas especialistas e sistemas de
automacao de escritorios. O sistema da empresa do estudo de caso foi classificado
como sistema transnacional devido ao fato de coletar, armazenar e controlar dados
relacionados como atividades cotidianas da empresa em questdo. Deve-se
esclarecer: o sistema analisado em questdo é utilizado para controle de dados
referentes a custo fixos e variaveis dos veiculos, e ndo para controle da
contabilidade, faturamento entre outros médulos semelhantes aos sistemas ERP.

Classificagcdo quanto a estrutura organizacional: de acordo com as referencias
pesquisadas neste tipo encontra-se as subclassificagdes: sistemas departamentais,
empresariais e sistemas interorganizacionais. Nesta classificacao o sistema da

empresa encontra-se como sistema departamental, ou seja, ele é utilizado para
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atender as necessidades do departamento que contabiliza os custos, referentes a

veiculos, da empresa.

3.2.2 Aplicando os modelos

3.2.2.1 FCS

De acordo com uma entrevista aplicada aos principais executivos da
empresa, entrevista esta que esta disponivel no apéndice 1, definiu-se os fatores
criticos e sucesso para a empresa RENT A CAR. Porém deve-se ressaltar que
houve algumas discordancias entre as opinibes sobre a empresa e 0 sistema e
também deve-se ressaltar que alguns executivos ndo tiveram tempo habil para
responder as questdes devido a necessidade de resolver problemas ligados ao

sistema utilizado pela empresa RENT A CAR.

Tabela 03: FCS da empresa RENT A CAR.

FCs SUGESTOES DE SISTEMAS PARA 0S FCS
Qualidade do "produto” Controle de indices, MRP
Qualidade nos processos internos Controle deindices
Imagem do "produto” CRM
Servico pos-venda CRM, Controle de assitencia técnica, acionamento da assistencia via Internet
Controle de custos Sistema de controle de custos
Gerenciamento da carteira de clientes CRM, B2B, B2C

Tém-se entdo os fatores criticos de sucesso da empresa RENT A CAR. Como
“Qualidade do “produto™ tém-se todos o0s aspectos relacionados a qualidade de
prestacdo do servico de gerenciamento de frota, como por exemplo, analise do
veiculo mais adequado as necessidades da locagcdo, andlise do tempo mais

adequado de troca do veiculo entre outros; tem-se como “Qualidade nos processos
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internos” a mais adequada definicho e mapeamento dos processos internos
alinhados com a necessidade de informacéo cotidiana; tem-se como “Imagem do

"produto” ", a percepcao dos clientes e possiveis clientes quanto o servi¢co prestado
pela empresa; tem-se como “Servico poés-vendas” o controle de assisténcias
prestadas aos clientes, bem como o tempo e a qualidade do servigco, neste aspecto
pode-se gerenciar também o servi¢o prestado por fornecedores (oficinas mecanicas,
concessionarias) quanto ao atendimento das necessidade da empresa; tem-se como
“Controle de custos”, os custos relacionados a prestacdo do servico, como por
exemplo, custo de ligacbes para negociacdo com fornecedores(fornecedores de
veiculos e servigos), custo atraso nas entregas dos veiculos para os clientes, custos
administrativos, custos operacionais entre outros indices; como “Gerenciamento da
carteira de clientes” tem-se as informacdes relacionadas aos clientes.

As forcas competitivas atuantes no setor sdo afetadas pela utilizacdo de
sistemas de informacéo, principalmente pelo acesso a informacdes sobre o veiculo
locado via Internet e pelo agendamento de alugueis via Internet (mais utilizados por
pessoas fisicas) desta forma pode-se dizer que as empresas do setor de locacéo de
frota encontram-se no quadrante “Fabrica” do Grid estratégico, a empresa RENT A

CAR, atualmente encontra-se no quadrante “Suporte”, porém, devido a necessidade

do mercado poderia ser considerado o quadrante “Fabrica”.

3.2.2.2 Matriz de Intensidade da informa¢ &o e Grid estratégico

Analisando-se a necessidade de informacdo pelo modelo da Matriz de
Intensidade da Informacéo pode-se alocar a empresa como tendo alta intensidade
da informacdo nos processo, mas ndo se tem grande quantidade de informac&o no

produto. Para complementar esta analise, deve-se fazer a seguinte ressalva, a
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dificuldade para definir o quadrante com relagcdo a matriz de intensidade é alta, pois
a empresa nao possui um mapeamento adequado dos processos administrativos e

operacionais.

Figura 10: Matriz da Intensidade da Informacéo da empresa RENT A CAR.

ALTA
INTENSIDADE DA RENT .& E&R
INFORMACAO NA
CADEIADE VALOR
(PROCESSO)
BAIXA
BAIXA INFDRMA{;EA’J CONTIDANO PRODUTO ALTA
Figura 11: Grid estratégico da empresa RENT A CAR
ALTO
. ESTRATEGICO
FABRICA
IMPACTO
PRESENTE
SUPORTE TRAMSI(;ED
BAIXO
BAIXO IMPACTO FUTURO ALTO

3.2.2.3 Modelo de Alinhamento estratégico

As entrevistas realizadas demonstram um desalinhamento com relacdo as
visbes dos executivos sobre a empresa e o0 sistema. Porém nota-se que ha a
consciéncia implicita em alguns dos entrevistados que o sistema de informacéo deve
seguir as necessidades do mercado, ou seja, 0Ss executivos da empresa tém

conhecimento da necessidade de atender as necessidades do mercado, porém, o
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posicionamento quanto ao respectivo assunto é nulo, ndo demonstrado interesse
nas oportunidades que a Tl pode oferecer. Desta forma tem-se a analise com
relacdo ao modelo de alinhamento estratégico da organizacdo; a empresa adota o

quadrante da “Execucao estratégica”.

Figura 12: Modelo de alinhamento estratégico da empresa RENT A CAR

EXECUCAO DA ESTRATEGIA TRANSFORMACAO TECNOLOGICA

Estratégiade
MNegocio

<

Infra-estrutura Infra-estrutura de
organizacional Ti

EstratégiadeTI

POTENCIAL COMPETITIVO NIiVEL DE SERVICO

3.2.2.4 Estagios de descentralizacdo Tl e estagios de evolucdo

Ao analisar, com base no modelo de Nolan, o estdgio de evolugdo em que a
empresa RENT A CAR se encontra, pode-se notar que ela estq na transicdo do
estagio “Iniciacdo” para o estagio de “Contagio”. Percebe-se que a organizacdo esta
se desenvolvendo, com relagédo a este tipo de analise, pois devido ao fato de estar
em transicdo ascendente e ndo descendente. A empresa utiliza o sistema para a
otimizag&o do trabalho, porém, os usuéarios ndo tem o conhecimento dos beneficios
gue o sistema pode proporcionar a cada um deles, no que refere a relatérios,

informacdes detalhadas entre outros beneficios, desta forma, as opinides e

interagbes com os funcionérios da area de TI, se referem a “aumentar a facilidade
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das tarefas cotidianas”, ou seja, 0s usuarios nao opinam sobre quando, como e a
guem as informacfGes devem ser entregues, e sim opinam sobre o quanto é dificil
“dar dois cliques para abrir a ficha de um veiculo”. Por outro lado os usuarios detém
o conhecimento implicito das informacgGes que necessitam, mas devido a faltam de
um mapeamento dos processos administrativos e operacionais, hdo conseguem
explicitar as reais necessidade. Por esses motivos a empresa foi classificada na
transicdo entre os dois estagios.

Na analise feita a partir do modelo de Donovan, estagios de descentralizacao
da TI, devido ao fato da empresa, dentro dos trés fatores que englobam o modelo de
Donovan: equipamentos, desenvolvimento e tomada de decisdes, pode-se classificar
a empresa RENT A CAR no quadrante “BIG BROTHER” devido ao fato de possuir
equipamentos descentralizados e desenvolvimento e tomada de decisdo

centralizados.

Figura 13: Estagios da Tl descentralizada na empresa RENT A CAR

ALTA
CAO DE GUARDA REDE
DESCENTRALIZACAO DO
DESENVOLVIMENTO BIG BROTHER )
RENT A CAR AULO
BAIXA ALTA
BAIXA

DESCENTRALIZACAO DA TOMADA DE DECISAO

3.2.2.5 Nivel de participacdo do usuario
Ao analisar o nivel de participacdo do usuério tem-se o seguinte diagnéstico:
quanto ao nivel de interacdo do usuario com o sistema: 0s usuarios necessitam do

sistema para desempenharem suas fungdes, muitas vezes com a necessidade de
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fazer atualizacbes no sistema, o desenvolvedor necessita que 0s usuarios fagcam
uma pausa nas suas atividades para que o sistema seja atualizado. Desta forma
classifica-se com “alto” o nivel de interacdo dos usuarios com os Sl. Tem-se entdo o
proximo item a ser analisado: Si local. Neste item, devido ao fato do sistema ser
utilizados principalmente em apenas um departamento classifica-se como “Sl local”.
Quanto a forma de atribuicbes de tarefas aos usuarios, tem-se a forma da
“administracao cientifica”, ou seja, todas as tarefas relacionadas ao sistema podem
ser realizadas por qualquer usuario. A Ultima analise refere-se ao tipo de
participacdo do usuario quanto ao desenvolvimento do sistema, nesta analise tem-se
o tipo “consultiva”, ou seja, 0s usuarios sdo apenas consultados com relacédo a
questdes referentes ao sistema. Ao analisar o diagndstico apresentado acima com
as recomendacdes de Dias (apud LAURINDO, 2008) pode-se notar que a atual
situacao do sistema da empresa RENT A CAR nédo é recomendada pelo autor.

A partir deste momento tem-se os diagndsticos referentes ao modelo MAN-TI
2, ou seja, tem-se as informacdes principais, segundo Laurindo (2008), para que
seja feita a andlise do papel estratégico do sistema para a organizagao.

Pode-se entdo aplicar um ultimo modelo para a andlise da eficacia do sistema
para a organizacdo, o modelo da “a "escada” de avaliagdo de beneficios” Farbey,
Land e Taget (apud LAURINDO, 2008, p.238). Os autores estudaram alguns
modelos que analisam a Tl nas organizagbes e notaram que existem algumas
limitacdes para a andlise a partir deste modelo, tais como modelos que analisam a
evolucao da Tl no tempo, estes sugerem que a Tl evolua seguindo um padrao légico
no tempo (modelo de estdgios da evolugdo da Informatica de Nolan), porém existem
Mmuitos casos nos quais as trajetdrias dos estagios mudam devido a fatores como,

mudancas tecnolégicas ou até mesmo nos modelos de competicdo; modelos que
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“enfatizam as implicacbes estratégicas da TI, mas ndo a sua administracao”
Laurindo (2008), como por exemplo, o Grid estratégico de McFarlan, neste tipo de
modelo ha uma preocupagcdo com 0 posicionamento estratégico e ndo com sua
implantacéo; e a ultima limitacdo verificada pelos autores foi a de que os modelos
aumentam a compreensdo sobre a Tl, porém, ndo prestam para a acdo sobre as
aplicacoes de TI. Devido a estes fatos os autores criaram este modelo da escada de
beneficios.

Existem oito degraus nesta “escada”, 0s quais serdo brevemente
apresentados, estes degraus correspondem a tipos de aplicacdes de TI, sao eles:
1° degrau (mudancas obrigatérias): este degrau refere-se as mudancas nas
aplicacoes de Tl em que a empresa se vé forcada a fazer, como por exemplo,
alteracdo no mercado, mudanca de leis, sdo situacbes em que a empresa nao
possui alternativa;
2°degrau (automacdo): este degrau corresponde as a plicacdes que tem por objetivo
processo ja em utilizacdo, mantendo os mesmo métodos, visando reduzir custos;
3° degrau (sistemas de valor adicionado direto): este degrau corresponde as
aplicac6es em que além de automatizarem alguns processos também agregam valor
aos mesmos, como por exemplo, em aplicagdes voltadas para emisséo de pedidos,
as quais podem reunir informacdes sobre fornecedores, clientes entre outros atores
do processo;
4° degrau (sistema de informacao gerencial e sistemas de apoio a deciséo): este
degrau corresponde as “aplicacfes que fornecem informagfes mais acuradas, mais
relevantes, mais prontamente disponiveis ou em apresentacdo mais amigével”

Laurindo (2008, p.242);
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5°degrau (infra-estrutura): este degrau correspond e as aplicacfes que possibilitam
uma capacidade geral e ndo somente aplicacdes especificas, “visam criar uma base
sobre a qual poderdo ser implementados aplicacdes que virdo a produzir valor
adicionado” Laurindo (2008, p.243), como por exemplos, redes sociais;

6° degrau (sistemas interorganizacionais); este degrau corresponde as aplicacdes
que sao utilizadas entre empresas distintas, podendo nao ser igualmente repartidos
quanto a utilizagdo, como por exemplo, EDI - eletronic data interchange (troca
eletrbnica de dados);

7° degrau (sistemas estratégicos): este degrau representa as aplicacbes que
causam impacto estratégico de algumas dessas maneiras, segundo Farbey (apud
LAURINDO 2008, p.244), permitam obtencdo ou manutencdo da vantagem
competitiva, aumentem a produtividade ou desempenho, introduzam novas formas
de administrar e organizar e criem novas formas de negécio;

8° degrau (transformacdo de negocio): este Ultimo degrau corresponde as
aplicacfes que possibilitem a transformacao do negécio da empresa.

Ao analisar o modelo da “ “escada” de avaliacdo de beneficios” pode-se notar
que a empresa RENT A CAR encontra-se no segundo degrau, “automagdo”, porém,
nota-se que o sistemas ainda continua focado na eficiéncia e ndo na eficicia, pois,
as aplicacbes de Tl que encontra-se no segundo degrau ainda detém foco na

eficiéncia.
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3.3 Conclusao

Ao analisar as informacdes obtidas durante o estudo, podem ser destacados
alguns pontos como os citados a seguir.

O sistema da empresa RENT A CAR néo possui foco na eficacia e sim na
eficiéncia, ou seja, na automatizacdo dos processos da organizagcao, porém, devido
ao fato de ndo haver um mapeamento dos processos € de dificil analise os efeitos
causados pelo sistema, por exemplo, ndo se pode medir o grau de eficiéncia do
sistema em relacdo aos processos, pois, ndo ha indicadores que possibilitem uma
quantificacdo dos dados para diagnosticar se ha ou ndo ganhos em eficiéncia com o
uso do sistema; a implantacéo do sistema nao foi planejada, o que dificulta o foco na
eficacia, porém, para que houvesse, seria necessario um realinhamento das reais
necessidades da organizacao com relacéo as informacdes fornecidas pelo sistema.

Ao analisar a participacdo dos usuéarios pode-se notar que a situagdo da
empresa com relagdo este ponto ndo é recomendada, devido a este fato o
relacionamento dos usuarios com o desenvolvimento do sistema deveria ser
alterado, pois, os usuérios dependem do sistema para a execu¢do das atividades
cotidianas e também detém o conhecimento tacito das opera¢gdes necessérias para
a realizacdo das atividades, desta forma deveria haver um relacionamento mais
proximo ao desenvolvimento do sistema. Ao analisar as respostas obtidas das
guestdes do apéndice 1, nota-se que ha um desalinhamento das opiniées com
relacdo a estratégia da empresa, pois, 0s executivos tem opinides divergentes e
muitas vezes excludentes com relagéo as questdes apresentadas, ressaltando que

alguns nao tiveram disponibilidade para responder as questdes.
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APENDICE 1

Questbdes
Qual o negécio da empresa? Quais sdo 0s produtos?
Quais as forgcas competitivas mais relevantes no(s) setores onde a empresa
atua?
Como a Tecnologia da Informacé&o pode influir no equilibrio destas forcas
competitivas?
Qual a estratégia do negocio?
Quais as principais competéncias da empresa em questao?
Qual a estrutura da empresa? Como € a operacao da empresa?
Qual o posicionamento da area de Tecnologia da Informacado na hierarquia da
empresa?
Como esta estruturada hierarquica e funcionalmente a area de Tecnologia da
Informac&o na empresa?
Como é o organograma da empresa, incluindo 6érgéos internos a area de
Tecnologia da Informacéo?
Qual a “histéria” da Tecnologia da Informacao na empresa?
Existe algum método formal de avaliacdo das aplicacbes de Tecnologia da
Informacao?
Como sédo tomadas as decisbes acerca das aplicacbes de Tecnologia da
Informacao a serem implantadas? Existe algum procedimento formal?
Existe algum forum sistematico onde sejam discutidas questdes estratégicas

do negdcio e da Tecnologia da Informacéo? Se existir, quem participa deles?
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Qual a visdo dos usuarios da area em relagcdo a area de Tecnologia da
Informacdo? Consideram-se bem atendidos? Qual o papel da Tecnologia da
Informacao para o negocio?

Como esta a empresa em relacdo a seus concorrentes no uso da Tecnologia
da Informagéao?

Quais sdo as tendéncias futuras em termos de uso da Tecnologia da
Informacao na empresa? E quais sao as tendéncias do mercado?

Qual a visdo dos profissionais de Tecnologia da Informagdo acerca da
utilizacao de Tecnologia da Informagé&o pela empresa?

Como é o relacionamento entre a Tecnologia da Informacao e o negécio?
Como € o relacionamento entre os profissionais de Tecnologia da Informacao

e do negdcio?
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