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RESUMO

A Tecnologia da Informacdo é uma necessidade matastas empresas modernas e pode transformar-semegrande
diferencial competitivo, desde que sua utiliza¢steja alinhada com a estratégia de negécio da smpis modernas tecnologias de
informac&o e de comunicagdo permitem melhorar idaae de varios aspectos de negdcio. Para demoesize tema, foi realizada
uma pesquisa bibliografica, exploratéria e deseaisobre o assunto, além de um estudo de caso aa®stdo de Tl utilizada na
empresa ZapShop Informética localizada no muniadpi®om Pedrito/RS onde foi possivel avaliar conomarecisdo a evolucdo da
organizacao e suas alteragBes por meio de gréfidasdores. O objetivo do trabalho foi realizatudes tedricos sobre o assunto
para aprofundar o conhecimento na area, expor artdmnzia da Tl como instrumento de apoio no pracessisorio, realizar analise
quali-quantitativa relativa aos indicadores da exsgre demonstrar os resultados alcancados pelsizag@o a partir da implantagéo
de um Sistema de Informacao. De acordo com o law@nito realizado, pode-se contatar que a Tl pdde laslo a lado com gestéo
das organizacdes, pois a mesma disponibiliza irdoées para a tomada da decisdo e gerenciamen&dégistv do negdcio,
automatiza as tarefas rotineiras, auxilia o coatrolterno e externo dos processos, aumenta a dapacide reconhecer
antecipadamente um problema e quebra barreirasnggote localizacdo, por exemplo. Observa-se tamhé@rantes da compra de
equipamentos com tecnologia avangada, deve-setiinwes colaboradores da empresa, desenvolvendohsirlidades e integrando-
as plenamente ao processo de trabalho, treinareeatacacao sobre as novas tecnologias utilizadegaaizacao.

Palavras-chave:lndicadores. Organizacédo. Tecnologia.

de novas tecnologias, cujas escalas de producacasio vez
mais globalizadas [1].

Atualmente, as empresas dos mais diversos setdmes t Para justificar tais investimentos, as organizag@sao
investido de maneira significativa em Tecnologidrfarmagdo. buscando um maior aperfeicoamento de seus progessos

1 Introdugao

O aumento dos investimentos em TI foi uma respasia
esgotamento de producdo que vigorou até o final3b. Os
varios sinais de exaustdo identificados na époaanoc
desaceleracdo do crescimento da produtividadeicdiejedos
trabalhadores ao autoritarismo patronal, rigideg lilghas de
producdo, incapacidade de reduzir os custos deugéod
encarecimento das matérias-primas e das fontegyéaivas,
foram agravados quando o mercado passou a semregid
demanda e ndo mais pela oferta.

controlando seus custos, melhorando o relacionantemh seus
colaboradores e fornecedores e melhorando os p®dat
servigos prestados a seus clientes em geral.

Sem dulvida a tecnologia vem contribuindo
radicalmente, gerando grandes mudancas em nosklabe,
encurtando distancias e permitindo que outros nMETDS
assumam e executem fungbes altamente complexaginédu
assim, tempo e esfor¢os humanos em sua execugéo [2]

O ambiente organizacional tem sido marcado potamui

A partir de entdo, 0s processos passaram a ter matompetitividade, em que o monitoramento e a sditibe do

aplicacdo no aumento da produtividade industri@ve inicio a
fase de integracdo dos sistemas produtivos medinow@acoes
revolucionarias e difusdo de novas tecnologiasjeopgopiciou o
acirramento do processo competitivo, ocasionanda wova
reconfiguracdo da economia mundial, baseada napo@gao

mercado quanto as mudancas de habitos e necessidade
clientes, bem como a incorporacdo dessas alteraqdss
produtos ou servigos da organizagdo podem significsucesso
ou o insucesso de uma organizacao.
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E necessaria a compreensdo por parte dos gestores,

colaboradores e demais pessoas, que a Tl ndo énsésel
somente por manter 0s equipamentos e um conjunsistiamas
que exigem melhorias constantes, em perfeito fuaciento.
Hoje o setor de TI precisa escolher as solu¢desokégicas

Falar em tecnologia remete a pensar em toda foena d
equipamentos eletrbnicos que esta disponivel aardbn
Entende-se por algo altamente tecnolégico aquitbéuapaz de
realizar grandes feitos através Hardware e software, por
exemplo. Esquecemo-nos que, em relacdo a histéaa d

(hardware e softwar@ que efetivamente tragam beneficioshumanidade, o surgimento destes equipamentos iitecesque a

tangiveis para a organizacgdo, ou seja, que aumentfiniéncia
e o faturamento do negdcio [3]. Sendo assim, ofisgionais de
TI tém um horizonte muito maior e mais desafiadorqde se
percebe no dia-a-dia.

No passado os recursos informéticos eram suladoiz
e tratados em segundo plano, as organizacOesauéliz as
tecnologias somente para apoio as tarefas
consequentemente nao havia um direcionamento parecacao
das estratégias da empresa. No entanto, a forteowéncia
empresarial, causada principalmente pela globd@agbrigou
as empresas a se adequarem as grandes mudangamieasre
sociais tendo que lidar com tomadas de decisdadaspe
confiaveis.

Portanto, a Tl pode realmente trazer beneficios
empresa e auxiliar a gestdao da mesma? Neste cotekjetivo
geral do trabalho é demonstrar a utilizacdo da dlegm da
Informacdo como ferramenta estratégica empresadal
competitividade na tomada de decisdo na empres&hogp
Informética localizada no municipio de Dom PedRi®/ Os
objetivos especificos s&o: realizar estudos tegrisobre o
assunto para aprofundar o conhecimento na areaor exp
importdncia da Tl como instrumento de apoio no @$80
decisério, realizar andlise quali-quantitativa tigla aos
indicadores da empresa e demonstrar os resultddascados
pela organizacdo a partir da implantacdo de umerSistde
Informacéo.

Este artigo esta organizado da seguinte forma: dista
introducdo, a secdo dois apresenta 0s aspectogit@is que
embasam o trabalho: gestdo da tecnologia da infd@mna
importadncia da tecnologia da informacdo, bem como
conceituagcdo de indicadores.
metodologia do trabalho. Na se¢do quatro sdo apeshEs 0S
resultados e discussdes. A secdo cinco abordarasletacoes
finais e ao final as referéncias.

2 Revisdo da Literatura

Com o objetivo de facilitar o entendimento e apnafar o
conhecimento de como a Gestdo da Tecnologia denafgdio é
empregada, pesquisou-se na literatura algumas i@l e
posicionamentos sobre como pode ser utilizada demamenta
estratégica empresarial de competitividade, na demde
deciséo.

2.1 Gestao da Tecnologia da Informacéo

A secdo trés apresentacomplexo que passa pelo planejamento,

tecnologia é algo muito mais antigo e amplo.

O surgimento de maneiras para melhorar a condieaoda dos
individuos é tdo antigo quanto a aparicdo do homarhistéria.
A pedra lascada, a roda e o fogo sdo algumas demims
tecnologias desenvolvidas pelo homem [4].

A tecnologia em uma empresa € o0 conjunto de

diarimnnhecimentos e técnicas utilizadas para operdianaas

atividades da mesma, para que seus objetivos possam
almejados [5].

O que é importante perceber, é que tecnologia € um
conceito que n&o pode ser reduzido a aparelhosegsEntes e
com varias funcionalidades. A tecnologia deve remeter as
inovagOes criadas para resolvermos problemas gueneamos
diariamente [6].

J4 a informacdo define-se por um conjunto desfato
organizados de tal forma que adquirem valor adati@ém do
valor do fato em si. E importante que se diferancies termos
“informacgao” e “dado”, ja que o primeiro tem carafgalitativo
enquanto o outro meramente quantitativo [7]

A Gestdo da Tecnologia da Informagdo é de suma
importancia para todas as empresas e pode trarsfggrem um
poderoso diferencial competitivo desde que su&zagfio esteja
alinhada com a estratégia de negécio e com o gramaturidade
empresarial e tecnolégica da organizacgéo [3].

Os autores [8] conceituam Tecnologia da Informacéo
como o enfoque técnico dos sistemas de informagétindo
hardware software bancos de dados, redes, entre outros.

A TI pode ser definida como os recursos tecnoigyie
computacionais para geracgao e uso da informacao [9]

a A adocgdo da Tl é reconhecida como um processo
avaliacdo do
custo/beneficio gerado pelo sistema e pela suauadaq ao
ambiente da empresa. E um processo de mudancadgueon
abrange a tecnologia em si, mas também o ambiéciéco, os
recursos humanos e toda a estrutura da organigb@&ol1].

A partir desses conceitos pode-se dizer que Tmé u
termo que engloba todas as formas de tecnolodiaadgihs para
criar, armazenar, trocar e usar a informacdo ens gixersas
formas.

2.2 Importancia da Tecnologia da Informagéao
A TI proporciona as organizagbes, profissionais,
usuarios uma maior capacidade para ampliar, adguignipular

e comunicar informagBes. Ultrapassa todo um coojut
barreiras na medida em que existe uma nova mateiEensar,
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pois em tempo real é possivel as empresas agiresagirem
rapidamente aos clientes, mercados e concorrétizja [

empresas com uma hierarquia, com sistemas adraiiiss
rigidos, vérios niveis de supervisdo e comunicdgdigzontal

A TI, de acordo com [13], é de extrema importancimcipiente, hoje o formato organizacional precieamodificado

para a organizacdo de uma empresa independentarmin de
atuacao.
informagbes precisas para tomada de decisdes reéisieA TI
precisa estar alinhada ao negécio da empresa, pradisa ser
planejado para que tenha um equilibrio entre casbeneficio.
Com as informagdes geradas pelos sistemas infawsabu
outros meios, é possivel eliminar processos, ecmasrtempo e
dinheiro, obtendo grande aumento de
consequentemente sendo mais competitiva no mercado.

Apesar de sua importancia para a contribuicdo lda
como ferramenta de gestdo de negécios, ndo bastasser
feita a coleta e armazenagem dos dados. E esstacisiorma-
los em informagfes que sejam importantes ao procEsgestéo
estratégica. Logo, para o sucesso de seu empnagcipplmente
no ambiente das pequenas empresas, é precis@rutiliza ou
mais ferramentas que fornecam respostas rapidassaésios de
maneira mais simples e econémica possivel. Parkiap com
éxito a TI, as empresas precisam levar em congideralgumas
condigBes bésicas, como: integra-la a outras femées de
gestdo, considerando que adota-la é apenas umavelade
decisdo estratégica, e ter consciéncia de que asfibies
realmente significativos virdo a médio e longo prdi4].
Informagéo e conhecimento dependem explicitameeteurmh
fator determinante denominado dado ou dados paeasgia
construida sua estrutura. Nesse caso, é necesspracesso de
captacdo, e consequentemente, andlise destes gadosgue
possa haver o processo de transformacdo de dados
informacéo, seguindo a concretizacdo do conhecomgatra
enfim, se tomar a decisdo adequada ao sistema.

Nao ha mais dividas de que para as fung¢bes
planejamento, organizacéo, lideranga e controlee entros, os
sistemas que fornecem acesso as informagdes pagastwes
sdo de suma importancia. Somente com informacdEssps é
gue 0s mesmos podem monitorar 0 progresso da esmphes
necessidade de atualizagdo continua é valida spieniavel,
tanto para o plano pessoal quanto para as empi®sado que
para estas, a Tl pode fornecer possibilidades delizac6es
continuas e integragcdo com 0s negdcios, tendo sta gue
potencializa o processo de difusdo, disseminagéansferéncia
de dados e informacdes.

produtividade,

para tornar-se compativel com o novo ambiente ctitivpe no

Quando usada da maneira correta, proparcigual as empresas lideres no mercado sao aquelagmupor

estratégia de concorréncia a qualidade e a difexgie de seus
produtos e servigos no mercado.

2.3 Indicadores

As empresas que permanecem competitivas sdo aquela:
que reconhecem o valor das informagcfes e estrutigaas
atividades e sistemas de informacgdo de forma amizai esses
recursos [7]. Gerentes de empresas sentem cadanaiz a
necessidade de sistemas para avaliar o desempenaladcas
estabelecidas. Tais sistemas de avaliagdo devemitppeque as
empresas avaliem os resultados alcangados pelgstosrade
colaboracdo, e possam distinguir aliancas bem-glaed
daquelas que s6 atingem um desempenho ruim. Alé&sodi
sistemas de avaliacdo devem ajudar os gestoresnuaitorar as
aliancas em curso, tornando-o possivel implemeajastes e
melhorias [16].

E importante salientar que ndo adianta as empresas
apresentarem seus dados simplesmente. A divulgded® ser
feita sob a forma de indicadores que permitam avalé acdes
dessas organizacdes, fazendo com que esses daosgdsados
tragam algum valor para o negd6cio e permita qugestores
fagcam uma andlise sobre o que a empresa precisenaek o
que ela ja esta fazendo bem [17].
em Indicadores sao ferramentas utilizadas para a
organizagdo monitorar determinados processos qaanaicance
ou ndo de uma meta ou padrdo minimo de desempenhc
éstabelecido. Visando corre¢des de possiveis desvio
identificados a partir do acompanhamento de dadosca-se
identificacdo das causas provaveis do ndo cumptonele
determinada meta e propostas de acdo de melhoaodesso.
Esses dados ainda fornecem informacdes importgraes o
planejamento e 0 gerenciamento dos processos, gmden
contribuir na tomada de deciséo [18].

O que nédo é medido nédo é controlado e se as esspres
quiserem sobreviver e prosperar na "Era da Infoaimia¢l9],
devem utilizar sistemas de gestdo e medicdo demgesto
derivados de suas estratégias e capacidades. RAahaacao

Na chamada “Era da Informacédo”, as bases da mguetessas medigbes e dos indicadores, a empresa egwie sm

das empresas nao provém mais do ativo contabil au
massificagdo da producdo, mas sim do capital icttedé do uso
sistematico do conhecimento de mercados, dominies
processos e tecnologias e relacionamento com aaygies,
como geradores de vantagens competitivas [15].

ohodelo de planejamento e estar dotada de um sistigna
informacBes que possibilite acompanhar a evolugémesma e
de suas atividades operacionais.

Os indicadores utilizados pela organizagdo devem s

facilmente  compreensiveis, amplamente conhecidos e

Para que a implantacdo da Tl seja bem sucedidapadronizados, além de ser motivadores, confiasagsjficativos

necessario que haja uma redefinicdo das formasgdmiaacao,
dos sistemas produtivos e do modo de gerencié&Slesantes a
competicdo estava baseada em custos e quantidades,

e de interpretacao universal [20].
Para cada setor de atividades podem ser elaborados
grupos distintos de indicadores de acordo com suas
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caracteristicas, assim como da assimilagdo de itoscedesenvolvimento de softwares, sites e sistemasneonlA
metodolégicos pelos profissionais responsaveisparformagdo ZapShop busca cada vez mais a diversificagdo dussra a
[21]. qualidade em todos os aspectos e principalmentsedobem
A partir desses conceitos pode-se observar quteexi maior que € o atendimento diferenciado a seustelen
varios tipos de indicados que se dividem de acootio a rea ao
qual estdo inseridos, como por exemplo, indicadosesiais, 4 Resultados e Discussdo
financeiros, ambientais, politicos, de clientesreemutros. No
entanto saber definir o que deve ser medido e al@linas As organizacdes estdo cada vez mais preocupadaa co
diferentes atividades realizadas por uma empresaén@ima eficiéncia e eficacia dos seus processos e a agiiz de
tarefa simples. Determinar quais as medidas quendeser ferramentas da qualidade se faz imprescindivel paagaliacéo
consideradas depende da complexidade do processegleseja dos mesmos. E necessaria a medi¢do dos desejokeiss, da
avaliar, da sua importancia em relacdo as metabaistidas cadeia de relacionamentos, da comunidade, dos aralddres,
pela empresa e da expectativa de uso gerenciariprstlestes cuidado com o meio ambiente, entre outros aspe8em a
dados. utilizacdo de controles as empresas ndo consegueliaraseu
E necessario que os colaboradores das organizacdesempenho, dificultando a percepcdo e correcadalhas,
sejam treinados a interpretarem os indicadoreseg@aio e que deixando-a em desvantagem perante seus concorrAsts), a
salbam quais as ag¢fes devem ser tomadas para amloasi¢ introducdo de programas de qualidade passou aestradégia de
resultados almejados. Assim, evita-se que inforesdijuem muitas empresas na busca de se diferenciar, ouagegmar valor
restritas ao nivel gerencial. Uma forma de evitae gsto nos produtos através da qualidade deles a fim déusear
aconteca € utilizar meios que democratizem 0 acessovantagens competitivas. Sendo assim, serdo exmgsariqdis 0s
informacgbes, que podem ser alcancados com a gélizalos indicadores que a empresa ZapShop Informaticaaitior meio
guadros informativos, que sdo murais onde sdo &goss de seu sistema o qual foi desenvolvido para a sz da

resultados dos indicadores [22]. organizacdo em relagcdo a sua gestdo e continuavelncéo,
gerando novos controle e indicadores de acordoaexigéncia
3 Metodologia do negocio, 0s quais serdo apresentados em Qr@eErsis,

Clientes, Sociais, Financeiros, Equipes e Ambientai
Este trabalho se caracteriza por ser uma pesquisa
exploratéria e descritiva, que busca aprimorar osceitos e
métodos ja4 existentes sobre o tema abordado eedescas
caracteristicas conhecidas em relagcao ao assiBjto [2 E preciso que a area de Tl esteja integrada com a
Quanto aos procedimentos de coleta de dados seg&péncia de negécio da organizagdo, funcionando com
caracterizados como: pesquisa bibliografica, estielocaso e alicerce, que garante qualidade nos servicos efmaufs
como fonte de dados primarios, a pesquisa de carApo. ofertados, assim essa unido proporciona mecanismos
varidveis metodoldgicas da pesquisa para andlig® sguali- indicadores que podem ser utilizados por todas raasada
quantitativas [24]. A pesquisa de campo foi redlizatravés de empresa.
entrevista informal com o gestor da empresa e tamdigavés do Assim sendo, mostra-se de grande importancia @mra
software gerenciadjue a mesma possui. Os métodos utilizados aganizacdes a utilizagdo inteligente dos dados ua s
gestdo de Tecnologia da Informagdo na empresa BppShransformacdo em informacgdes. Esta transformagéigréncipal
Informética localizada no municipio de Dom PedRt®/serdo intuito de um sistema de Tecnologia da Informa@aienta-se
abordados e, podem resultar em um conhecimentthddtade que nenhum sistema empresarial tem finalidade para
uma organizacdo por meio de indicadores nos setdees organizacdo sem que o mesmo ndo tenha capacidaderide
desenvolvimento, vendas e assisténcia técnica. dados, no intuito de modifica-lo em informacéo izdivel na
tomada de deciséo.

4.1 Indicadores gerais

3.1 Caracterizagdo da empresa

A ZapShop Informética LTDA, surgiu em 1996 quandé"l'1 5S

a informatica ainda engatinhava no pais e a intainela estava A utlidade da ferramenta denominada “5S’s” ou
funcionando em testes. Tudo comecou na visdo déuselador “Housekeepirigsurgiu em torno de 1950, logo apés a Il Guerra
que vislumbrou um futuro neste mercado tdo novépwca. A Mundial, com a necessidade de combater a sujegas|fidbricas
empresa de contabilidade ja existia, e foi feiteawempliacdo produziam e a desorganizacdo estrutural sofrida papdo na
para o ramo mencionado. época. Devido o sucesso alcancado pelo Japdo capesica,

Atualmente a organizagdo foca na venda de produtosutros paises comecaram a utiliza-la, inclusiveasiB[25].
equipamentos de informatica, assisténcia técnipacésdizada e
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E um processo que necessita contar com
comprometimento e participacdo de todos os coldboes da
empresa para gerar os resultados esperados, aesbienpos,
organizados e bem estar proporcionando condicOoes yaa
maior produtividade [26]. A ferramenta 5S é consida um
indicador geral porqgue a mesma mede a organizagonpio
qualitativo ou quantitativo, fazendo com que opoesaveis por
essa atividade possam visualizar como esta o nmeleate da
empresa.

As palavras japonesas [27], que definem o métoded

Sao:

o] 5. Shitsuke Disciplina, educagéo e harmonia.

As melhorias proporcionadas pelo 5S sdo perceptéve
podem ser notadas na redugdo de custos, aumento d:
produtividade nas empresas e diminuicdo dos desprsd
fatores que contribuem diretamente para a qualidade

Notou-se que na empresa estudada o 5'S é momitorad
seis vezes ao ano, ou seja, de dois em dois niedesta uma
planilha no inicio do ano, onde fica definido quaidaboradores
irdo fazer a monitoracdo em toda a organizagawmfagtcom que
todos os funciondrios participem do programa egieEnm a sua
real importancia. Logo apds o preenchimento dotoregio de

1. Seiri - Organizacdo, senso de utilizacdo, sele¢db;S é gerado um grafico com os percentuais obtanscada

classificacdo e descarte.

setor da empresa, conforme Figura 1. Se houvepnaimema

2. Seiton - Arrumacao; ordenacdo, sistematizacdo em algum setor da empresa é feito um plano de agéog o

sistematizagao;
3. Seiso- Limpeza, inspecao e zelo.

planejamento de todas as ag¢Bes necessarias pagir atm
resultado desejado [28], este plano de acdo gesadéd o

4. Seiketsu- Padronizacdo, salde, aperfeicoamentoprteador para a solugdo do problema detectado.
asseio e higiene.
ZapShop - Relatério de 55, Outubro de 2013
Sala Fincanceiro/Comercial I— 70%
Sala de ReuniBes _ 90%
Cozinha e Estoque — 80%
Banheiro —100%
Poco de Luz _100%
Loja _190%
Sala de Manutencdo _ 78,57%
Salade Criagdo e Projetos | 85,71%
0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%

Figura 1 — Programa 5S da empresa ZapShop em owtet#013.
Fonte: Empresa estudada, 2013.

De acordo com o gréafico apresentado, percebe-se que

trés setores da empresa obtiveram 100% de acond@ gmlitica
do 5'S que sdo a loja, poco de luz e o banheira 3ala de
manutengdo e a sala financeiro/comercial precis@mumha
atencdo especial por parte dos colaboradores refpeia por
esse setor para que todas as &reas da empresameste)
harmonia.

4.1.2 Andlise SWOT

A matriz SWOT estuda a competitividade de uma
organizacao de acordo com quatro variaveis: Sthengdftorcas),
Weaknesses (Fraquezas), Oportunities (Oportunifl@d€hreats
(Ameacas). A partir destas quatro variaveis, arorggdo pode
medir as for¢cas e fraquezas da empresa, oportiesdadmeacas
[30].

A ZapShop acredita que essa andlise é de suma
importancia para 0s gestores criarem agdes eagtrasé em
momentos de incerteza, porque permite conheceratie$
favoraveis e desfavoraveis do neg6cio além de rsitaa

A matriz SWOT ou FOFA é uma ferramenta utilizad®rganizacdo dentro do seu real contexto. A orgagéizautiliza
para a realizacdo de andlise de ambiente e senmsie para esta ferramenta para seu planejamento anual, ages@éio ser
planejamentos estratégicos e de gestdo de umaizagan. A um indicador propriamente dito, essa ferramenta &erada
SWOT serve para verificar a situacdo atual e a cfosi pelo sistema da organizagdo, auxilia no processengal do
estratégica da empresa [29]. negocio e serve de base para planejamentos egtostég de

gestdo da empresa.
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4.2 Indicadores relacionados aos clientes

Ficou claro que a ZapShop acredita que o cliente é

bem mais precioso que a empresa possuli, istoagldrisa visdo e

Figura 2 - Pesquisa de satisfagdo de cliente ray slet Desenvolvimento pela
empresa ZapShop.
Fonte: Empresa estudada, 2013.

De acordo com o gréafico apresentado a organizacéo
constatou que somente 2,7 % dos clientes entrdoista

valores da organizacdo para que todos os colabesdaavaliaram a mesma com a Nota 2 (insatisfeito). B&G% desses

assimilem. Os gestores reconhecem que os profasionais
procurados e valorizados devem ter conhecimentwsctss em
TI, como também visdo de negécios e capacidade
relacionamento com seus clientes.

Neste contexto, a satisfagdo dos clientes tornourse
diferencial competitivo importante para as empresaem

especial para a empresa estudada. As organizacitée e

procurando atender as necessidades de seus clipatasobter
sucesso e até mesmo garantir a sobrevivéncia dmeggcio.
Para suprir as expectativas dos clientes, ndo sfualidade do
produto ou servigos prestados, o bom atendimefiiadamental
[31].

A principal tarefa da organizagdo atualmente é yrac
entender qual € a verdadeira necessidade dos Benes A
partir disso, é necessario saber o que eles retnpeacisam e
quais sao os seus problemas, de modo que se pussaap a
melhor maneira para satisfazer as suas necessjdad#itando
as suas vidas [32].

entrevistados estdo muito satisfeitos com atendimsmrvico,
agilidade no atendimento e na resolu¢cdo de prolslemajue
femonstra que a empresa atingiu seus objetivos nesst&o.

4.3 Indicadores sociais

Responsabilidade social € a forma ética e respehsa
com que a organizacdo desenvolve suas agbescaslifiraticas,
atitudes, tanto com a comunidade quanto com o s#ieate
interno. Essa responsabilidade junto ao marketiogiak
auxiliam as empresas a terem uma imagem positivaarcado
e estimulam a simpatia e admira¢éo do consumi@jr [3
A ZapShop acredita nesse diferencial competitiéo.
organizagdo tem meta de que 2% do seu faturament aeja
destinado as questdes sociais, 0 que ja é cumprido,
Percebe-se que o0 ganho da empresa com a
responsabilidade social, envolve questdes de melkifilidade
e credibilidade no mercado, a preferencia dos tidaes, o

Para analisar a satisfacdo dos clientes a empregsio de fornecedores, a maior motivagéo de sdabaradores
e§tudad<_';1 faz uma pesquisa semestral, conformeaFjuonde por prestar servicos a uma empresa que se precoupa bem-
sdo realizadas perguntas a todos os clientesarbaitas ao setor estar social e admiracéo da comunidade e de sessroaores,

de desenvolvimento, perguntando o nivel de safisfagos
mesmos com o atendimento, servico prestado e aafalen
resolucdo de problemas da empresa. A partir dgostss, um
dos sistemas que a empresa possui faz uma andlise G que
foi respondido e gera um grafico sobre a pesqgisa,é exposta
para todos os colaboradores da organizacdo parasgueEsmos
possam analisar quais sdo as melhorias a seress fgit cada
cliente. Se a pesquisa tem uma nota baixa em ungadlquer é
realizado um plano de agdo para os gestores podaralar ou
minimizar o problema.

Pesquisa de Satisfagdo - Clientes de Desenvolvimento

70,008
60,00%
50,008
40,00%
30,009
20,00%

10,00%

0,00%

Nota 2

Nota 3 MNota 4 Nota 5

M Atendimento / Servico u Agilidade no atendimento

ud Resolucdo de Problemas

0 que anteriormente ndo acontecia com tanta freguén

4.4 Indicadores financeiros

A andlise da situagdo financeira ou contabil é
fundamental para a geragdo de informacdes sobesangenho
organizacional, a situagdo econdmico-financeiraesagresas e,
até mesmo, com relagdo a seu gerenciamento.

Para tanto o sistema de informacdo da organizacéo
estudada gera relatérios e gréficos distribuidos seus
indicadores financeiros que sdo: orgcamento, lucdatile,
faturamento este subdivido em faturamentos por nteje
funcionério e setor.

4.4.1 Orgamento

Orcamento pode ser definido como expressao mametar
e quantitativa de uma atividade, onde o objetivatidgir um
resultado final, anteriormente tracado pelo resgegispor sua
elaboracéo [34].

O orcamento deve ter uma interligacdo clara com a
elaboracdo do planejamento estratégico e geralnéentéizado
para controle das despesas, porém também poddilssdo
como controle das previsdes das receitas [35]. garizacao
estudada utiliza das duas formas, onde ¢é realizata
comparagdo entre o or¢gamento anual da organizagéo te

108

TECNO-LOGICASanta Cruz do Sul, v. 18, n. 2, p. 103-114, jak/®014



A TECNO-LOGICA

despesas quanto receitas, o sistema de informatjifado
permite a visualizagdo em tempo real do or¢cadoealkizado das
metas estabelecidas, gerando assim um gerenciandgilio
permitindo a¢des rapidas e proativas.

4.4.2 Lucratividade

Lucratividade é o resultado positivo, apds deddnr
faturamento custos e despesas. O célculo da ikideste é
obtido através da férmula: Resultado Liquido doidipelas
Vendas [36]. Existem outras maneiras que poderassgtas para
calcular a lucratividade de uma organizagdo, é ritapte
ressaltar que neste calculo devem estar contidogustos
correspondentes a cada produto vendido ou servigbgulo para
se ter um panorama real de qual € o lucro mensaing@esa.
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No inicio do ano a empresa ja tem suas metas fisensa
definidas em cima do porcentual de crescimento dpseja ter
em comparagcdo com o ano anterior. O colaboradponsgvel
por esse processo consegue obter os faturamerdoseties e
gera um grafico mensal. A empresa calcula o seudiatento por
setor (vendas, desenvolvimento e assisténcia #icmor cliente
e por funcionario.

4.4.3.1 Faturamento por setor

O sistema da empresa gera mensalmente o fatumment
da organizagéo separado por setores (desenvolvimesnidas e
assisténcia). Logo que o indicador € obtido, ests# para 0s
gestores da empresa para que sejam tomadas aSedegéga a
melhoria do resultado alcangado em cada setor ginizacao,

O sistema utilizado pela ZapShop gera mensalmentesempre embasado por uma meta anual de crescimento.

lucratividade da organizagdo separado por
(desenvolvimento, vendas e assisténcia) ou geiglrd3).

GERAL

gk

35% -

30%
g%
<20%
S15%
£10%
g 5%
S 0%
345% i
-10%

HHEE

]

MESES

Figura 3 - Lucratividade Geral da empresa ZapShop.
Fonte: Empresa estudada, 2013.

seto I’ES

4.3.2 Faturamento por cliente

Nesse indicador o gestor pode visualizar quaiscsdo
clientes que mais utilizam os produtos e servigosrdanizagéo ,
tanto no setor de desenvolvimento quanto nos setlere@endas e
assisténcias. Logo é gerado um grafico que utilizaa
ferramenta gerencial chamada Curva ABC ou curve2(80que
nada mais é do que uma ferramenta que auxiliaemgifidacao
dos itens que necessitam de uma atengdo espesigedtores,
seja por algum tipo de deficiéncia, lucro, vendgpmdutividade,
entre outros, permitindo o tratamento adequado tquansua
importancia relativa [38].

Os itens da curva ABC [39] sdo classificados da
seguinte maneira. De Classe A: de maior importanekor ou
qguantidade e € conveniente que os itens (clientesjs

importantes, segundo algum critério, tenham prém@ sobre os

No indicador geral o Gnico periodo que gerou maiord"enos importantes por geralmente correspondereri%a d

despesas para a organizagdo, foi 0 més de sete@brEs de
maio foi 0 que ressaltou em maior lucratividadeapaempresa.
Isto se deve a diversos fatores que a empresaamalidecorrer
do ano.

4.4.3 Faturamento

A andlise do faturamento é essencial para
funcionamento de uma empresa e deve ser feita cidado,
conhecimento e treinamento. Sua execucao eficieataite a

faturamento da organizagdo. Esse relatério geratto gistema
permite a identificagcdo dos mesmos auxiliando nmagpeédo de
guais os principais clientes que devem sim receimetratamento
especial, pois a perda de um deles pode abalaarmejpmento
financeiro da organizacdo. Porém a organizacaaadéurelatou
através de seu administrador principal que tem cometa que
estes 20% dos principais clientes ndo ultrapasde¥h Go seu
fgturamento anual, justamente para ndo permitir gnrende
dependéncia da organizacdo, ou seja, significa eseparada
para que uma perda de cliente ndo afete em denwmsia

tomada de decisdes gerenciais e estratégicas atisqual@turamento e o planejamento da organizacéo.

proporcionando aos gestores uma visao geral e amatmpo
minuciosa da saude financeira do negécio [37].

Faturamento nada mais € do que soma das vendas ou

servicos prestados de uma organizacdo em um dasemi
periodo, no caso da empresa ZapShop o faturamergizidado
mensalmente.

4.4.3.3 Faturamento por funcionario

O indicador Faturamento por funcionario é utilead
para que os gestores da organizagdo possam amglésao cada
colaborador rende para a empresa em valores nuRg£ric
conforme Figura 4. Esse indicador é atualizado alerente e
como pode ser verificado no grafico o més de agbst?013 até
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entdo foi o que mais acrescentou no faturamentwrghknizacéo. Figura5— Férmula do indice de Rotatividade
Ja o més de junho de 2013 foi 0 que menos rendeu. Fonte: Empresa estudada, 2013.

zz zxz | Perder colaboradores em um ambiente competitivee ptar
: problemas aos gestores de qualquer empresa [41].
R$ 7.000,00
RS 6.000,00 O turnover é um indicador que estd diretamente
RS 5.000,00 associado com a satisfacdo e retengédo de colalbesadm um
RS 4.000,00 - negécio. Um indice muito elevado representa a petda
RS 3.000,00 1 conhecimento, de capital intelectual, de intelig&ncde
RS 2.000,00 entendimento e dominio dos processos, perda dex@eseom
RS 1.000,00 l os clientes, de mercado, entre outros. Ou seja,taihover é
RS 0,00 K 49 - — - — - = sindnimo de perda de produtividade e lucratividfi®. Em
© © & $°& ‘@" PP gontrapartlda, um |n_d|ce de rotat|V|dade~mU|to baamt_)em néo
< Q@&‘ « WY W Q}z‘(\ o§’ € bom, podendo indicar certa estagnacdo do conbetinsem a
e revitalizacdo da mao de obra.
Figura 4 - Faturamento por Funcionario da empregiSaop. A rotatividade é expressa de forma anual pela esapr

Fonte: E tudada, 2013. S
onte: Empresa esiudaca ZapShop. O indicador da empresa aponta que em 2012

Este € um dos critérios para a organizacdo na eliic de ZapShop teve um indice de 10% de rotatividade e2@h8 o
participacdo dos lucros, ou seja, atraves da @nalle indice caiu para 5%. A meta da organizacdo é quermver
faturamento geral por funcionario a organizacédigpa 0s fique entre 0% a 20 %.
lucros com seus colaboradores, esta analise é daiteelacédo
lfldﬁgor?é:lrjig)s. da organizacdo dividido pelo nUmeroaltotie 4.5.2 Absentelsmo
Absenteismo é uma palavra de origem francesa,
absentéismeque significa pessoa que falta ao trabalho por
inimeros motivos. Essas auséncias também se reterdérias,
As empresas devem sempre estar atentas aos dRigmca maternidade, entre outros [43].
colaboradores, é importante detectar onde estalfiasldades
para o bom rendimento e principalmente identifiesirconflitos
existentes. A satisfagdo dos funcionérios € dinane oscila
naturalmente, por isso a importancia de identifieamonitorar
periodicamente os fatores que impactam no rendoneios
mesmos torna-se relevante para organizacao estodattalar a
rotatividade, o absenteismo, o clima organizacienalavaliagéo
de desempenho, conforme sera apresentado a seguir.

4.5 Indicadores de equipe

O estudo do absenteismo proporciona informagfes a
respeito da salde dos colaboradores e até sutagatiscom a
organizacdo e com o proprio trabalho. Deste modtgrés
organizacionais, tais como, as politicas, 0 excelgsoegras, a
lideranca deficiente, as mas condi¢des de trabalhive outros,
contribuem para a insatisfacdo do mesmo, e constuente
para o aumento do indice de absenteismo [44].

A formula utilizada para calcular o indice de
4.5.1 Rotatividade absenteismo é a seguinte: Niamero de horas perdiddglo o
namero de horas planejadas, vezes cem [45].

Rotatividade nada mais € do que o indice de admiss
demissdo dos colaboradores da empresa em um deteloni
periodo. Para combater a rotatividade € precisectiet suas
causas. Qurnoveré uma despesa que pode ser evitada se hou
mais critérios e atencdo na sele¢éo de pessoalHaf] o autor o
indice de rotatividade é pelo volume de entradamaso as
saidas de funcionario, dividido por dois, vezes,aimdido pelo

No sistema que a empresa estudada possui, ha um
controle de absenteismo, no caso cada colaborademgpresa
E(?cisa preencher um campo no sistema dizendo a duoe
chegou e que saiu todos os dias. Logo, o sistenaauge grafico
de absenteismo de cada colaborador.

efetivo médio, segue férmula do indice na figura 5. 4.5.3 Clima Organizacional
o - O clima organizacional refere-se ao grau de safisf
indice de Rotatividade = N°de admissdes ~ N°de demissdes | pessoal no ambiente interno da organizacdo. Estéuleido
(Tumover Global) [ omed * (momé) [ , X100 diretamente & motivacao, lealdade e identificagio a empresa,
N° de empregados (final do més anterior) | pois os profissionais buscam o reconhecimento empensas,

refletindo a qualidade do ambiente de trabalho. [&3lienta-se
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que a pesquisa de clima permite a organizacaoifidantseus A ZapShop faz a sua pesquisa de clima organizalcion
pontos fracos e a satisfagéo de seus colaboradomeselacéo a duas vezes ao ano, ou seja, de seis em seis noesésrme
varios aspectos do negdcio. A pesquisa busca detext Figura 6.

imperfeicdes existentes em relacdo a empresa e aos

colaboradores, com o intuito de corrigi-las e aind@ a

oportunidade para que os funcionarios expressems seu

pensamentos e sentimentos em relacéo a organizacao.

Planilha do Resultado Geral da Pesquisa de Clima Organizacional - ZapShop

Critérios 12 Total (%)
1) Meu relacionamento com a dire¢3o da empresa estou 87,14 1 87,14
2) Meu relacionamento interpessoal, com o0s colegas estou 94,29 1 94,29
3) Oportunidades que a empresa proporciona para meu desenvolvimento e crescimento profissional estou 90,00 1 90,00
4) Ao cargo e atividades que estou exercendo no momento estou 84,29 1 94,29

5) Disseminagdes de informagdes e comunicagdo interna estou

6) Espirito de cooperacdo € rabalho em time na empresa estou... 87,14 1 87,14
7) Condi¢des adequadas de trabalho (iluminagdo, ventilagdo, méveis, equipamentos e limpeza do local) estou. 83,57 1 83,57
8) Meu sentimento de modo geral em relagdo a trabalhar nesta empresa estou 92,86 1 92,86

»
®
3
a

i

Mo Satisfeto
83,64

12/11/2013

Grau de satisfagdo] wutes
Equivaléncia (%) 8964
Datay 22/08/2013

o el

Figura 6 - Pesquisa de Clima Organizacional da esepZapShop.
Fonte: Empresa estudada, 2013.

Essa pesquisa fica em um mural para que todas as A ZapShop faz a avaliacdo de desempenho dos seus
pessoas da organizagdo possam visualizad-la. A mpeéa a colaboradores uma vez ao ano, por meio do seunsisiele gera
organizagdo definiu para essas pesquisas é de 868me se todas as perguntas que devem ser respondidas fiacawa
pode observar, foi alcancada no periodo de eskgla pesquisa assim o gestor e seus colaboradores respondemgeEsisSes no
€ muito importante para a empresa, pois nela otorgsse préprio sistema, de acordo com suas andlises. A deeempresa
colaboradores de toda a organizacéo podem analigae deve ¢é de 80% de satisfacdo na avaliacdo de desempeih@a@ordo
ser melhorado ou mantido na organizacao. com esse indicador, a avaliacdo chegou a 91,58%sejay

superou as expectativas dos gestores. A avaliagaoem um
mural para que todos os colaboradores possam izistlale para
que tenham a oportunidade de saber como est4 indeuo

A avaliacdo de desempenho é importante no universendimento na percep¢éo do seu chefe ou colegaalsgho.
organizacional, porque o colaborador tem a opattade de ver a
forma pela qual o seu superior enxerga o seu trabalpara a
organizagcdo também é essencial, pois possibilsaalizar e

4.5.4 Avaliacdo de Desempenho

4.6 Indicadores ambientais

ajustar as falhas do negécio. Os objetivos desaléagio séo: No ambito dos negodcios, entende-se sustentakdlidad
« ajustar o perfil do colaborador ao local de trabajbe ele empresa_rlal como a atividade capaz de S_e mam_]eu'm@ermdo
mais se identifica, aperfeicoar o funcionario; indeterminado de tempo, apesar dos imprevistos pssam
- indicar se o funcionario tem as qualificacdes etégipelo ocorrer, ndo colocando em risco 0s recursos nata@s quais
cargo; depende. Assim, a empresa continua a visar lucas, passa a

* i;?r?)i;%:r Z‘;‘;‘gjﬂg:Sn’?e’r’ft’;‘;”scé‘?;r‘i’;rj promogdes;  considerar 0 impacto das atividades no meio anient
. diagnosticar necessidades de treinamentos/quab procurando amen|~za-lo de manelra_efl(:lente, dgsehmrdo, ao

- evidenciar problemas de relacionamentos; mesmo tempo, acdes de cunho social [17]. Hoje em, fﬁs
+ demonstrar a evolugdo dos colaboradores; e empresas estdo passando a reestruturar seus a@bjgiara

+  gerar motivagéo e satisfagdo no ambiente do trabg7].  reduzir o impacto ambiental e a ampliar as acde&iso[48],
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seguindo nessa linha a organizagdo desenvolveundicador
chamado lixo eletrdnico para estimular o descaneeto.

4.6.1 Projeto Lixo Eletrénico

O negécio considerado sustentavel é aquele queinaro
fazer uma ligagéo entre suas a¢des econémicaagas sociais
e ambientais, ou seja, a empresa continua visaridoro, mas
passa a considerar o impacto de suas atividadesn&io

ambiente procurando ameniza-las de maneira efﬂ;ieng

desempenhando ao mesmo tempo ag¢fes sociais ouneffiickoe
de seus colaboradores e sociedade a qual est@age].

em acdes sociais, pois a empresa tem como metaoqunimo
trés funcionarios estejam engajados em cada agdal,smas
essa medic¢do ainda néo é feita.

A informéatica em si, muda a forma de conceber e

realizar os processos da empresa, ligando pes#oars e ideias
para criar e distribuir produtos e servigos, entrgos. A Tl une
fornecedores, parceiros, clientes e outras empresam

onsiderar os limites das fronteiras tradicionasetnpresa ou
ua localizacgédo fisica, como ocorre nos sistemasisiebuicéo

convencionais. No entanto a limitacdo financeirdepfazer com
gue a empresa nao possa dar suporte a essas faasnaém de

A ZapShop também contribui de alguma forma com @ue na maioria das vezes os gestores ndo d&do aadevi
meio ambiente, por meio do Projeto Lixo Eletrénidescartando importancia para a Tl e acreditam que podem tes imiagjuizos
seus materiais e outros equipamentos eletroelet$n{lixo do que lucros com a utilizagdo da mesma, 0 que érom pois
eletrdnico) de forma correta, segura e estimulasgues clientes quando os recursos da Tl sdo bem manuseados, paddar a
adotem essa ideia por meio de avisos no seu siting no empresa a reduzir custos, tempo, entre outrosandoia mais

facebook e twitter, alertando a comunidade que presa aceita
a entrega desses equipamentos no seu endereco.téA dae
ZapShop é descartar corretamente trés vezes adpdmte lixo
eletrdnico que vende ou produz.

5 Consideragdes Finais

Este trabalho teve o objetivo de apresentar olpdgpe

Tecnologia da Informacdo, frente as mudancas quéo es

ocorrendo no ambiente organizacional e mostrolegelente o
impacto e as transformagdes que a Tl pode provocar.

eficiente e produtiva.

A partir do estudo realizado foi possivel perceipez a
maior dificuldade encontrada na utilizacdo da H® #esisténcia
por parte dos colaboradores. Tal resisténcia deva-falta de
treinamento e explicacbes sobre o assunto. E cormom
colaborador acreditar que os beneficios que estelagia traria
para as atividades rotineiras da empresa pode &azerque o
mesmo possa perder seu cargo, ou o gestor peresarmudanca
pode gerar muitos gastos levando a uma temeroseppdio da
alteracdo do modo operacional onde poderdo apastes
antigos e que se tornaram cdmodos, ou seja, sehgpwera

No caso da empresa estudada fica claro aos gestereresisténcia as mudancgas nas organizagoes. Na Zap®huu-se

vantagens que segundo eles séo: agilidade, segynamgisao,
melhor gerenciamento e pré-atividade nas acBesaBlaseem
resultados gerados automaticamente pelos sistetitiagdos e a
percepcdo de que sem a Tecnhologia de Informacé® reeito

dificil este controle de processos e atividades ed#presa,
principalmente de uma maneira agil, pois cada autc leva em
torno de quatro segundos para ser gerado peloemsist
utilizados, antes da implantagdo destes, o conecdeapenas
financeiro através de planilhas do Microsoft Exgele eram
alimentadas diariamente, sendo necessario aproamerte
duas horas de alimentacéo e controle.

Percebe-se, portanto, que para a organizagaoraukiet
diferenciais importantes para o fortalecimento,scimento e
sucesso da mesma, pois sem 0 mesmo nao existisiaontroles
mencionados neste artigo.

Sugere-se a organizagao que seja criado o indicpgor
faca a analise sobre o tempo gasto em cada equipargae
chega a empresa para ser consertado, isto faria quemos
gestores visualizassem o0 tempo que é gasto emncagaina e
se esta havendo um desperdicio desse tempo ou nao.

gue isto ndo é um problema j& que todos os coldbora estdo
acostumados com a informética e suas caractesisticgue torna
as tarefas da empresa muito mais simples.

De acordo com o levantamento realizado, pode-se

contatar que a Tl pode estar lado a lado com gedt&
organizagdes, pois a mesma disponibiliza informagiara a
tomada da decisdo e gerenciamento estratégico docioe
automatiza as tarefas rotineiras, auxilia o coatriiterno e
externo das operagdes, aumenta a capacidade deheeeo
antecipadamente um problema e quebra barreiragrdpot e
localizagéo, por exemplo.

A vantagem competitiva de qualquer organizagdo
comega com as pessoas, sua disciplina, motivagatificacéo e
participagdo. Assim, antes da compra de equiparseatm
tecnologia avancada, deve-se investir nos colabogadda
empresa, desenvolvendo suas habilidades e integesnd
plenamente ao processo de trabalho, treinamentdueagio
sobre as novas tecnologias utilizadas na orgarozaca
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where it was possible to assess the evolution ebtiganization
and its changes through graphics indicators in eemaacurately
way. The aim of this study was to carry on thegsdtstudies on
the subject to deepen knowledge in the area, exgotie
importance of IT as a support tool in the decisfmocess,
perform qualitative and quantitative analysis oe tompany
indicators and demonstrate the results achievethédyompany
from the implementation of an Information Systekacording to
the study, it's possible to see that IT can be biglside with the
management of organizations, because it providi&sniation
for the decision making and strategic business gement,
automates routine tasks, assists the internal atetnal control
of processes, enhances the ability to recognizeoalegm in
advance and breaking barriers of time and locafiamexample.
It is also observed that prior to the purchaseqfiment with
advanced technology, we must invest
employees, developing their skills and integratihgm fully to
the work process, delivering training and educat@mn new
technologies in the organization process.
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