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CariTuLo 10
CONTRIBUICAO DAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACAO E COMUNICACAO PARA O

DESENVOLVIMENO DE MODELOS DE
NEGOCIOS E PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Rosingela Formentini Caldas

1 INTRODUCAO

A economia baseada na informagio, comega a se popularizar
nos relatos de pesquisadores na Década de 90'. A principal descrigao que
enfocava aquele contexto envolveu o termo ‘revolucio’. Entendia-se que os
habitos de comunicagao e integragio entre os individuos direcionavam as
novas formas de criar, organizar e integrar-se com a informagao que trans-
formariam a rela¢do do desempenho organizacional.

Os temas investigativos interligados as tecnologias de informagao
e comunicagio (TIC) se despontaram e auxiliaram a formacao de suportes
para uma gestao mais consciente que demandaria melhores condicoes de
alcance aos ideais propostos pelas institui¢oes organizacionais.

A tecnologia trouxe consigo componentes que auxiliam na bus-
ca informacional em prol da construcio de conhecimento em ambientes
organizacionais. O talento humano auxiliado pelas TIC pode ser conside-
rado o recurso diferencial para o desenvolvimento de modelos de negécios
organizacionais.
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As TIC envolvem produtos e processos das industrias e dos servi-
¢os ¢, assim, estimulam o aumento da produtividade com eficiéncia e eficd-
cia, capazes de gerar uma competéncia jamais vista anteriormente e, entio,
acirrar a concorréncia das organizagoes. A principal observagao de tal fato,
pode ser determinada nos resultados gerados por indices em relatérios re-
conhecidos internacionalmente? na ocorréncia da integracio global.

Tendo em conta a importincia de que a informagao assume na
sociedade e nas empresas em particular, propde-se o estudo de uma abor-
dagem ligada a amplitude de percep¢io do fator humano no condicio-
namento da implementacio de tecnologias nas organizagoes. Pretende-se
contribuir na busca das principais agdes a serem tomadas pela empresa
para o alcance de seus objetivos institucionais e, assim, auxiliar na compre-
ensdo, visando minimizar determinadas resisténcias que surgem quando se
configura um cendrio de implementagao de TT nas organizagoes.

Com a implementagao de ambientes profissionais estruturados
para as tecnologias, novas formas de pensar acerca do uso informacional
enquanto recurso diferencial que aproxima pessoas e processos na empresa
foram se despontando. As tecnologias possibilitam, portanto, a escolha de
aplicagdes que facilitam a trajetéria da disseminacio informacional, bem
como formas de comunicagio dgeis que proporcionem respostas as neces-
sidades informacionais.

Segundo Pereira (2005), as tecnologias de informagao propor-
cionam a satisfagio da ‘procura’ através da oferta de meios que viabilizam
aplicagoes e, assim, os individuos nas organizagoes alcangam seus objetivos
funcionais com rapidez e destreza, aperfeicoando diariamente o fluxo de
agao para o acesso a informacao, ocasionando melhoria na tomada de de-
cisao. Assim, o desdobramento do uso das TIC, proporciona o desenvol-
vimento de sistemas de informagao, pois cuidam de adequar as aplicacoes
tecnoldgicas frente aos negdcios requeridos.

Nessa perspectiva, a busca pela compreensao dos meios pelos
quais ocorre o acesso a informacio, transforma o desenvolvimento orga-
nizacional no tangente a probabilidade de que o reconhecimento das TIC
proporcionaria a plenitude da vida organizacional, por meio da constante
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melhoria de seu emprego, ocasionando para tanto, indices favordveis para
os usudrios e instituicoes.

2 CONTEXTO DE INTEGRACAO INSTITUCIONAL: DAS TECNOLOGIAS AOS SISTEMAS
DE INFORMAGAO

As institui¢des contemporineas, exigem ampla variedade de
equipamentos computacionais e recursos de comunicagio para o melhor
funcionamento e a resolugao de problemas organizacionais. A diferen-
ca proposta para o alcance dos resultados almejados pelas organizacoes,
envolvem: o uso de soffware (programas); os sistemas operacionais — que
possibilitam a escolha de ferramentas com direitos autorais, comercializa-
dos ou open source que proporcionam a melhor interoperabilidade entre
os programas para o ambiente organizacional —; e redes para comunica¢ao
interna e externa da empresa.

Tal contexto configura a infraestrutura das tecnologias de infor-
magao e comunicagio que vao proporcionar a base ou a plataforma para
os sistemas de informagao (SI) das institui¢oes que, por sua vez, auxilia-
rao no desenvolvimento e desempenho dos negécios diante dos processos
organizacionais.

Para Laudon e Laudon (2010) o desenvolvimento das organiza-
¢oes estd relacionado a alguns fatores que solidificam a existéncia da ins-
tituicdo, sio eles: processos de negdcios; tecnologia, gestao e inteligéncia;
ambiente de negécios; e uso de sistemas adequados para o desenvolvimen-
to da empresa. Assim, a tecnologia constituird um meio que pode propor-
cionar ambientes diferenciados para a inser¢ao de sistemas de informacio
empresariais.

Na Figura 1, observa-se a influéncia do processo de negdcios na
agao do individuo organizacional. Para tanto, os processos se integram em:
a) Func¢oes empresariais bésicas — como a missao institucional, que direcio-
na a razao de existéncia da institui¢do —; os objetivos, os quais a institui¢ao
deve atingir para se posicionar junto ao mercado competitivo; e no auxilio
a0 alcance de tais objetivos, as metas institucionais.
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Figura 1: Fatores para o desenvolvimento do modelo de negécios.
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Fonte: Elaboracio prépria.

O processo de negdcio ou processo organizacional é uma ativida-
de relacionada que define como as tarefas organizacionais sao executadas.
O trabalho do individuo na empresa, mais a informagao e o conhecimento

devem ser coordenados (LAUDON; LAUDON, 2010).

As fungoes bésicas da empresa para o processo organizacional ou
de negécio, envolvem os produtos e servigos que inferem sobre a manu-
fatura e produgao; sobre as vendas e o contexto do marketing; recursos
humanos; e aspectos financeiros. Portanto, entende-se que as funcoes bé-
sicas da empresa se interligam aos microambientes institucionais, de ma-
neira que deve prover capacitagdo aos seus funciondrios com a finalidade
de manté-los motivados para as agoes de responsabilidade e adequagao aos
sistemas de informacio.

Em pesquisa realizada no Reino Unido acerca do desempenho
das tecnologias e 0 empreendimento do fator humano, Clegg et al. (1997)
relata, através de uma amostragem coletiva, o baixo impacto das tecnolo-
gias de informagao, diante de dreas criticas como, por exemplo, a dificulda-
de de identificagio dos usudrios e gestores em entender o papel que deveria
ser desenvolvido para a condugao de melhores préticas de atuagao. O ob-
jetivo essencial é que a agdo sobre as questoes humanas e organizacionais
deveriam ser incorporadas na pritica enquanto um movimento natural da
gestao inteligente, diante da mudanca organizacional proposta pela imple-
mentagio da tecnologia nos ambientes institucionais.
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Funciondrios motivados e compromissados com os objetivos ins-
titucionais traduzem melhor os fatores que geram o desenvolvimento no
modelo de negécios, pois visualizam o processo de sua atuagio diante das
necessidades dos clientes, criando valor institucional e proporcionando as
empresas participantes um desempenho superior.

Peteraf e Barney (2003) descrevem que para as empresas obterem um
desempenho superior, atribui-se a existéncia de um diferencial competitivo,
isto ¢, uma capacidade de criagao de valor acima da média de suas concorrentes.

A criagdo de valor envolve o entrosamento dos sujeitos partici-
pantes no processo organizacional. O individuo na organizagio compre-
ende sua agdo como colaborativa para participagio de seus funciondrios e
a qualidade torna-se resultado das préticas funcionais.

Ao entenderem seu valor no processo do trabalho, os individuos
integram-se as praticas proﬁssionais, e as empresas conquistam referén-
cias no que concerne as suas existéncias no centro de suas comunidades,
afinal estas auxiliam nos focos sociais e configuram economicamente o
crescimento das regides nas quais encontram-se inseridas. As tecnologias
auxiliam as empresas na obten¢io de vantagem competitiva por meio de
uma gestao inteligente.

A gestio inteligente auxilia na tomada de decisao, pois atua direta-
mente na base advinda de competéncias e habilidades resultantes do proces-
so organizacional. Os gestores devem desenvolver procedimentos de direcio-
namento no que tange a habilidades especificas ao contexto empresarial. As
habilidades operacionais distinguem agoes voltadas a produgao de outras; as
habilidades técnicas comportam agdes que sustentam a estrutura organiza-
cional com diretivas aos departamentos em prol de atingir metas da empresa.

Assim, o gestor deve possuir habilidades para tomar decisoes efi-
cientes e que nio venham a prejudicar o quadro institucional no ambiente
que a empresa se insere. O ambiente de uma empresa inclui: a) grupos
especificos: clientes; fornecedores e concorrentes; b) grupos gerais: socioe-

condmica; politica; inovagoes tecnoldgicas e eventos globais (LAUDON;
LAUDON, 2010).

A informagio e o conhecimento produzem a integra¢io cons-
tante da empresa, tanto no que tange aos papéis funcionais, quanto em
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relacio a economia nacional e internacional, e referenciam o investimento
em pessoas e sistemas que compactuam com o sucesso organizacional.

Sistemas de informacio auxiliam a atingir objetivos e apoiam os
processos vinculados a cada uma das funcoes do ambiente de negécios
(CRUZ, 2007), cujas estratégias do processo informacional e as oportuni-
dades das empresas, subsidiam a otimizagao de seus recursos e crescimen-
to de suas atividades. Entretanto, os sistemas nao podem ser entendidos
apenas como implementos de maquindrios e tecnologias. Para Galliers
e Leidner (2014), os sistemas de informacio necessitam ser entendidos
como sistemas sociais, admitindo-se o incremento da tecnologia.

Ressalta-se os beneficios advindos dos sistemas de informagao, na
implementagdo cada vez mais constante de suportes relacionados ao pro-
cesso de gestdao, em prol da tomada de decisao, bem como de componen-
tes dinAmicos da organiza¢ao — metodologias, pessoas, estrutura, soffware,
hardware, a fim de recolher dados para propiciar eficiéncia ao processo
administrativo e eficicia ao processo decisério. Sio fases que englobam
o controle de métodos e padroes para gerir uma melhor produgio e as
necessidades despontadas nesse processo com a interacio das fungdes nos
contextos institucionais. Dessa maneira, otimiza tempo e permite um eh-
caz gerenciamento de processos organizacionais, 2 medida que possibilita
o monitoramento do desempenho institucional.

Atualmente, somos parte de um processo que foi conduzido por
uma revolu¢io informacional contemporanea [...] o trabalho tende a des-
locar-se cada vez mais diante dos tépicos como iniciativa, coordenacio e
relacao (LEVY, 1998). Os sistemas sociais devem compreender o indivi-
duo complexo na abrangéncia de seus papéis institucionais, suas capacida-
des e seus valores.

A busca por informagoes nos variados suportes tecnolégicos é
constante e oferece um mercado vasto de opgoes a quem se propuser a uti-
lizar sistemas facilitadores. Além disso, é uma nova forma de comunicacio
e integragao entre os individuos. As redes e os sistemas tém modificado
as agdes e decisdes empresariais e os individuos tem que tomar decisoes
imediatas e, portanto, devem ser capazes de agdes proativas para iniciativas
eficientes.
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3 GESTAO INTELIGENTE E OS SISTEMAS INTEGRADOS

O computador e a conexao as redes propiciam acesso as informa-
¢oes necessdrias mundialmente, assim, as informagoes imprescindiveis para
o processo de tomada de decisao passam a ser disponibilizadas imediata-
mente, por meio de uma busca em redes. Concentra, portanto, conheci-
mentos, competéncias e uma inteligéncia coletiva.

Para Levy (1998), a inteligéncia coletiva torna capaz a assertivi-
dade de decisoes e a agilidade das agdes, bem como a maior integragao das
empresas em seus processos organizacionais.

As empresas mundialmente estdo se tornando mais integradas,
tanto internamente quanto externamente diante de possibilidades que os
sistemas proporcionam por estarem conectadas. Os sistemas integrados
oferecem a solugao para as empresas atuarem conjuntamente e obterem
maior desempenho. Estes oferecem valor e elevam a eficiéncia operacional
ao disponibilizarem informagoes que auxiliam na tomada de decisao.

Sistemas Integrados de Gestao (SIG) sao conjuntos que atendem
as vdrias dreas administrativas e funcionais de uma empresa e/ou instituicio
a0 mesmo tempo em que integram essas dreas entre si (GRABSKI; LEECH;
SCHMIDT, 2011). Atualmente, tais sistemas sao mais acessiveis para sua
implementagao no contexto organizacional, podendo se adotar esta tecno-
logia, inclusive com associacdo das necessidades e ajustes de adaptagao as
mais variadas realidades.

Alguns sistemas integrados que atuam no desempenho organiza-
cional das TIC sio:

1. Software Integrado — interliga o banco de dados institucional as fun-
¢oes bdsicas da empresa como, por exemplo, as necessidades do cliente
€ sua promogao; pessoas na empresa que atuam em projetos e funcoes
especificas; possiveis problemas com as linhas de produgao e encarrega-
das de solu¢oes como, também, tempo disponibilizado para conserto e
substituicao de pegas na montagem.

2. Sistemas de planejamento e recursos empresariais — agdes voltadas as
multiplas demandas e aos objetivos; necessidades de contratagdes ou
utilizacdo de determinados departamentos para suprir falhas institu-
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cionais, ex.: SWOT, sistema que auxilia o planejamento e estratégias
empresariais.

3. Sistemas Supply Chain Management (SCM) — segundo Magal e Word
(2011), o sistema de gestao de cadeias de suprimentos auxilia na ana-
lise e verificagao da reposi¢ao de estoques ou agoes voltadas para o just
in time.

4. Sistemas Customer Relationship Management (CRM) — gerenciam re-
lacionamentos e ajudam equipes e clientes, neste espaco o marketing
poderia aproximar-se dos objetivos voltados ao mercado de atuagio,
uma vez que a estratégia de negocio possui foco no cliente. As agoes da
empresa sao voltadas para as necessidades dos clientes, ao invés dos

préprios produtos (KHODAKARAMI; CHAN, 2014).

Tais sistemas relacionam aspetos analiticos e operacionais da em-
presa. Desse modo, a utilizacio de sistemas integrados pode favorecer aspe-
tos estratégicos e de agdo empresarial, uma vez que auxiliam a otimiza¢ao
de recursos e proporcionam a disseminagao do conhecimento gerado no
ambiente organizacional.

O conhecimento deve ser disseminado de maneira ampla e de-
mocrética oferecendo oportunidades igualitdrias aos individuos da organi-
zagao (SILVA; LUCKMAN; WILBERT, 2011).

Outro aspecto a ser destacado para a eficiéncia de um modelo de
gestdo que vise a implementagio de processos institucionais é o enquadra-
mento da gestao publica das comunidades as quais as empresas se inserem.
Esse fator auxilia o desenvolvimento organizacional, bem como a posicio
geogrifica, tornando-se ponto focal de estratégias para a construgio de
modelos de negécios.

Ao se projetar um negdcio, as agoes provenientes das tecnologias de
informacao e comunica¢io, podem auxiliar o pequeno e médio empreende-
dor na visualizacio das possibilidades de resultados que podem ser obtidos,
possibilitando mudangas estratégicas diante dos produtos e/ou servigos ofe-
recidos, antes mesmo de possiveis fracassos. Segundo estimativas do Servigo
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2014), apenas 7% das
pequenas e médias empresas (PME) conseguem se manter no mercado a
partir de cinco anos de atuagao, as demais fecham antes deste periodo.

244



INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

Quanto as empresas multinacionais, as ferramentas proporciona-
das através dos modelos de gestdo, poderiam ser norteadoras de treinamen-
to e cursos de capacita¢io solidificando a atuagao dos recursos humanos.

Figura 2: Proposta de modelo para projetar negécios empreendedores.
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Fonte: Elaboragao prépria.

A Figura 2 propée um modelo para empreendedores, a fim de ser
um instrumento de auxilio 4 tomada de decisao tanto para PME, quanto
para treinamento e capacitagao de multinacionais. No quesito de treina-
mento e capacitagao os sistemas de informagio podem ser ajustados para
suas devidas fungdes como realizar o plano de desenvolvimento institucio-
nal (PDI) que cuida das diretrizes a serem cumpridas com os recursos exis-
tentes na institui¢ao. Favorece, portanto, o processo organizacional com
sistemas integrados para cada fungao bdsica da empresa projetando uma
proficua andlise de custos frente a oferta proposta a0 mercado consumidor.

Quanto as PME, favorece a anilise do ambiente que, por sua
vez, revela se a implementagio do negécio idealizado pelo empreendedor
poderia ser realizada através do CRM, a proposta de novos produtos e/
ou servigos fidelizando os clientes e tracando metas ao empreendedor, a
fim de contextualizar seus servigos frente ao ambiente ao qual encontra-se
inserido.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A gestao no contexto da inteligéncia aplicada é uma faculdade
singular, utilizada em distintas situacoes para a resolugio de problemas.
Encontra-se em graus varidveis e, em todos os niveis organizacionais, bem
como envolve todos os individuos. E uma ferramenta de grande importincia
para a organizacao e responsavel pela integragao dos processos institucionais.

A implanta¢io de um sistema com foco na inteligéncia é um pro-
jeto organizacional de longo prazo. O conhecimento prévio dos possiveis
problemas pode ser de fundamental importincia para se tomar agoes pre-
ventivas ou mesmo para se adotar procedimentos mais adequados.

A introdugao de novas tecnologias gerenciais é tema de fundamen-
tal importancia e relevincia para académicos e empresas. O desenvolvimento
da tecnologia de informacao trouxe oportunidades para as empresas se rees-
truturarem, além de tornar possivel a crescente integragao de sistemas para
atender aos processos de negdcio e suportar o fluxo de informagio associado.
Nesse cendrio, a prdtica de uma gestao que resulte na capacidade de buscar
informagoes provenientes das mais diversas dreas da empresa, como financei-
ra, controladoria, produgio, materiais, vendas entre outras, e traté-las como
Unica, nao redundante, consistente e segura, torna-se possivel.

O universo empresarial e académico assiste a grande difusao dos
sistemas voltados a uma gestao inteligente, tem como objetivo integrar
toda a gestdo da empresa com a obtengao de informagoes em tempo real,
agilizando assim o processo de tomada de decisdo.

Estatisticas e pesquisas recentes mostram um grande crescimento
do niimero de implantagoes desses sistemas, tanto em pequenas e médias
empresas como em grandes empresas multinacionais.

A implantagio de sistemas que prezam pela agio conjunta do
individuo, e sua capacidade de absor¢ao e entendimento do contexto in-
formacional é demorada, pois demanda capacitagdes, treinamentos e in-
vestimentos, sendo parte da complexidade dos processos e operacoes da
empresa, do seu porte e do escopo de implanta¢io. Desse modo, a implan-
tagdo de um sistema baseado na gestao pode apresentar vérios problemas,
sejam eles comportamentais ou sistémicos.
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A percepgao prévia dos problemas mais comuns em uma im-
plantagao pode ser de fundamental importincia para aqueles que, ainda,
vao passar por tal desafio ou mesmo, em um futuro nio distante, para o
aumento da abrangéncia de sistemas dessa natureza. Conhecer os possiveis
problemas como o reconhecimento dos recursos humanos e as tecnologias
apropriadas para as a¢des conjuntas aos sistemas integrados de gestao, pode
possibilitar agoes preventivas, e mesmo a adogao de procedimentos de tra-
balho mais adequados a cada realidade institucional.
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