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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo principal propor solu¢des que minimizem as barreiras
comportamentais e culturais na implementacdo de Sistemas de Informacao. Aborda como os
sistemas de informagdo sdo essenciais nas organizacdes modernas, pois auxiliam na tomada
de decisdo, para que ela seja realizada da forma mais assertiva possivel. Da-se através do
estudo das barreiras criadas pela cultura organizacional na implementacdo de sistemas de
informagdo, a equacdo para se chegar a otimizacao dos processos que em algum momento,
esbarram com dificuldades de realiza¢ao dentro da organizacdo. Mostra o estudo da cultura
organizacional na implementa¢cdo de novos processos, principalmente quando se trata de
sistemas de informacdo, que nem sempre tem a importancia que deveria, apesar de ser algo
que quando é feito corretamente, traz bons resultados. Portanto, o estudo da cultura
organizacional € essencial para entender o comportamento da organizacdo frente as
mudang¢as no mercado, € como ela reage ou pode reagir a diferentes cendrios, inclusive a
implementacdo de sistemas de informacdo para auxiliar e facilitar o trabalho que ja €
desenvolvido, mas que muitas das vezes exige mudancas radicais nos processos € no

comportamento dos membros da organizacao, ou seja, mudanca de cultura.

Palavras-chaves: Sistema de Informacdo. Cultura Organizacional. Sistema ERP.



ABSTRACT

The present study has as main objective to propose solutions that minimize the behavioral and
cultural barriers in the implementation of Information Systems. It addresses how Information
Systems are essential in modern organizations, since they support the decision making process,
so that it is carried out in the most assertive way possible. It is through the study of the barriers
created by the organizational culture in the implementation of information systems, the equation
to reach the optimization of processes that, at some point, run into difficulties of
accomplishment within the organization. It shows the study of organizational culture in the
implementation of new processes, especially when it comes to information systems, which is
not always as important as it should be, although it is something that, when done correctly, it
brings good results. Therefore, the study of organizational culture is essential to understand the
organization's behavior in face of changes in the market, and how it reacts or can react to
different scenarios, including the implementation of information systems to assist and facilitate
the work that is already developed, but that often requires radical changes in the processes and

behavior of the members of the organization, that means, change of culture.

Keywords: Information System, Organizational Culture, ERP System.
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1 INTRODUCAO

Sabe-se que, nas ultimas décadas, houve um aumento exponencial na venda de
automoveis, juntamente com as vendas, aumentaram também as marcas entrantes no
mercado brasileiro, o numero de concessionarias de uma mesma marca € de marcas distintas
e consequentemente a competitividade entre todas elas. Apds o atingimento do dpice das
vendas, iniciou-se o periodo de declinio, e para garantir a sobrevivéncia nesse mercado, as
concessiondrias sentem a necessidade de rever seus processos, visando melhoria na
produtividade, reduzindo as perdas e eliminando os desperdicios tanto financeiro, quanto
de tempo, de matéria-prima e de mado de obra, buscam também melhor atendimento ao
cliente, que estd cada vez mais exigente e munido de informac¢des antes mesmo de adentrar
a concessiondria, sem contar com os novos meios de venda, onde a internet esta cada vez
mais presente e mudando todo o cendrio de compra e venda de produtos e servigos.

Atualmente, dentro das organizagdes, muito se fala da cultura organizacional e
de sua importdncia nos processos produtivos, ela consiste no conjunto de habitos,
comportamentos, crengas e atitudes das pessoas que compdem a organizacdo, funciona
como uma identidade da empresa, ela € unica, pois, cada organizacdo possui dirigente e
funciondrios unicos, tracando assim o perfil da sua cultura organizacional. J4 os sistemas
de informacgdo sdo essenciais nas organizagdes modernas, pois, auxiliam na tomada de
decisdo, para que ela seja realizada da forma mais assertiva possivel.

Dé-se através deste estudo as barreiras criadas pela cultura organizacional na
implementacdo de sistemas de informacdo, a equagdo para se chegar a otimizac¢do dos
processos que em algum momento, esbarram com dificuldades de realizagdo dentro da
organizacdo. O estudo da cultura organizacional na implementacdo de novos processos,
principalmente quando se trata de sistemas de informagdo, nem sempre tem a importancia
que deveria, apesar de ser algo que quando € feito corretamente, traz bons resultados.

Dada a relevancia e atualidade do tema, este estudo faz uma leitura tedrica sobre
a cultura organizacional e dos desafios na implementacdo de sistemas de informagdo em
uma empresa local de vendas de veiculos, a Taguatur Veiculos Ltda., no setor de vendas.
Para tanto, é necessdrio revisitar o contexto brasileiro e internacional no que se refere aos
estudos sobre administragdo, gestdo nesse ambito e sé entdo situar o caso da empresa.
Portanto, este trabalho consiste num estudo de caso, fundamentado nesses conhecimentos

ja mencionados acima.
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Levando-se em considera¢do que a hipdtese de que cultura organizacional, uma
vez instalada, cria barreiras, segmenta o clima organizacional e torna-se dificil de se
transpor, no entanto, ela ndo e instransponivel, e que as liderangas e os grupos formais e
informais precisam compreender o cendrio atual para buscar a renovagao da cultura, pode-
se investir na identificacdo de fatores com os quais serd possivel contornar os desafios ja
existentes, bem como outro que virdo, permitindo a implementacdao dos sistemas de
informacao.

O estudo foi estruturado em capitulos, que inicialmente foi descrito a introducao,
problema, justificativa e objetivos. No primeiro capitulo descreveu o referencial tedrico, tendo
como principais subitens: cultural organizacional, sistemas de informagdo e marketing de
vendas e sistemas de informacdo. O segundo capitulo aborda a metodologia da presente
pesquisa. A caracterizacdo do diagndstico organizacional foi assunto tratado no terceiro
capitulo. O quarto capitulo demonstra os encaminhamentos e solugdes. E, finalmente,

apresenta-se as consideragdes finais acerca do assunto proposto por este estudo.

1.1 Problema

O estudo da Cultura organizacional € essencial para entender o comportamento
da organizacdo frente as mudancas no mercado, e como ela reage ou pode reagir a diferentes
cendrios, inclusive a implementagdo de sistemas de informacdo para auxiliar e facilitar o
trabalho que ja € desenvolvido, mas que muitas das vezes exige mudancas radicais nos
processos e no comportamento dos membros da organizagdo, ou seja, mudanga de cultura.
Portanto, é possivel contornar os desafios da implementacao de sistemas de informacao que
visam auxiliar na gestdo e operagdo dos processos de uma empresa frente a uma cultura

organizacional instalada e suas barreiras?

1.2 Justificativa

Na sociedade contemporanea, dentro das organizag¢des, muito se fala sobre
cultura organizacional e de sua importancia nos processos produtivos, ela consiste no
conjunto de hébitos, comportamentos, crencas e atitudes das pessoas que compdem a
organizagao, funciona como uma identidade da empresa, ela € tinica, pois, cada organizagao
possui dirigente e funciondrios unicos, tragando, assim, o perfil da sua cultura

organizacional.
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Nessa perspectiva, os sistemas de informacdo sdo essenciais nas organizacoes
modernas, pois auxiliam na tomada de decisdo, para que ela seja realizada da forma mais
assertiva possivel. Da-se através do estudo das barreiras criadas pela cultura organizacional
na implementagdo de sistemas de informagao, a equagao para se chegar a otimizagao dos
processos que em algum momento, esbarram com dificuldades de realizagdo dentro da
organizagao.

O estudo da cultura organizacional na implementagdo de novos processos,
principalmente quando se trata de sistemas de informacao nem sempre tem a importancia
que deveria, apesar de ser algo que quando € feito corretamente, traz resultados excelentes.
Tratando-se da comunidade académica, este estudo € pertinente, ja que, mesmo que seja
vasta a matéria que trata de cultura organizacional e sistemas de informacgao, o debate sobre
este tema como estudo de caso, ainda € escasso.

Diante dessas consideracoes, este trabalho tem sua importancia, uma vez que ele
permite alinhar os conhecimentos aprendidos na vida académica com a pratica, visando
melhorar o desempenho e motivd-lo a investigar e enxergar na prdtica, com mais
fundamentos, coisas que jamais seriam vistas no ambiente académico. Todo este processo
de pesquisa € relevante para a organizacao estudada, visto que ela abre suas portas para que
o aluno alinhe teoria a prética e recebe em troca o resultado de sua pesquisa através de
solucdes organizacionais, beneficiando-se com melhorias de seus processos.

A realidade atual, devido a crise econdmica que se instala, € que muitas
empresas estdo em processo de declinio, e para garantir a sobrevivéncia nesse mercado, as
concessiondrias sentem a necessidade de rever seus processos, visando melhoria na
produtividade, reduzindo as perdas e eliminando os desperdicios tanto financeiro, quanto
de tempo, de matéria-prima e de mao de obra, buscam também melhor atendimento ao
cliente, que estd cada vez mais exigente e munido de informacdes, antes mesmo de adentrar
na concessiondria, sem contar com os novos meios de venda, onde a internet esta cada vez
mais presente e mudando todo o cendrio de compra e venda de produtos e servigos.

Para tanto, considera-se que o estudo sobre cultura organizacional € essencial
para entender o comportamento da organizacao frente as mudangas no mercado, e como ela
reage ou pode reagir a diferentes cendrios, inclusive a implementacido de sistemas de
informacao para auxiliar e facilitar o trabalho que j4 é desenvolvido, mas que, muitas vezes,
exige mudangas radicais nos processos € no comportamento dos membros da organizacao,

ou seja, mudanca de cultura.
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Frente a essas imposicdes do mercado e do mundo do trabalho é que foram
delineadas algumas questdes chaves, no intuito de problematizar a pesquisa e dela poder
extrair dados importantes para que se encaminhem as hipéteses posteriormente sustentadas.
Essas questdes chaves interrogam sobre como garantir as equipes de trabalho a
implementacdo de um escopo de um projeto de cultura organizacional no ambito da prépria
empresa € como garantir a viabilizacdo de seus objetivos no que se refere também a
implementagdo do sistema de informagdes que agreguem valores as pessoas € motivacao
para melhor produtividade.

O grande desafio é promover a consciéncia colaborativa, concentrando esfor¢os
em empreender melhores resultados, mas as questdes acima colocadas levam a uma procura
cientifica, técnica e ética, considerando-se as complexas relacdes e competéncias
intercomunicativas necessdria a obten¢ao de resultados de exceléncia.

Portanto, o foco desta investigacdo estd em buscar respostas objetivas para a
seguinte questdo: Como serd possivel enfrentar os desafios da implementacdo de sistemas
de informacao que visam auxiliar na gestao e operagdo dos processos de uma empresa frente
a uma cultura organizacional instalada e suas barreiras?

Diante dessas questdes acima elaboradas, registram-se duas importantes
hipéteses para o encaminhamento de suas problemadticas: em primeiro lugar, pode-se
confirmar que a cultura organizacional, uma vez instalada, cria barreiras, segmenta o clima
organizacional e torna-se dificil de transpor, no entanto ela ndo € instransponivel? A outra
hipdtese sustenta a ideia de que devem ser identificados, dentro da organizacao, as
liderancgas e os grupos formais e informais para que se possa entender o cendrio atual e entdao
fazer a renovacao da cultura. Uma vez identificado tais fatores, serd possivel contornar os
desafios ja existentes, bem como outros que virdo, permitindo a implementagdo dos
sistemas de informacao.

Portanto, com este trabalho, deseja-se trazer a conhecimento desta academia o
registro de que as teorias j4 existentes foram revisadas, analisadas com o estudo de caso,
expondo diagnésticos, solucdes e andlise de dados na pratica. Este trabalho manteve os
objetivos do projeto que foi analisar as possibilidades concretas de solu¢des que venham
romper com as barreiras comportamentais, cientificas e tecnoldgicas nos processos de
implementacdo de Sistemas de Informacao.

Para que esse objetivo fosse alcancado, a investigacdo tedrico-metodologica
consistiu em identificar as dificuldades existentes na cultura organizacional, analisando-se as

influéncias positivas e as dificuldades de reconhecimento da importancia da cultura
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organizacional na aquisicdo de resultados satisfatorios. Também foi necessdrio identificar as
dificuldades na mudanga organizacional, conhecendo-se os diversos tipos e formas de lideranca
nos grupos formais e informais vinculados a atua¢do da empresa no mercado. E, por fim e nao
menos importante, considerar e observar, além de compreender a cronologia dos Sistemas de
Informacdes como apoio a tomada de decisdo.

Tudo isso para discorrer, comprovadamente, na prdtica, a implementacao de
uma cultura organizacional pode ser vivenciada por toda a equipe de empreendedores e
colaboradores de uma empresa e melhorar os seus resultados, focando-se em

relacionamentos a0 mesmo tempo mais humanos e mais criativos.

1.3 Objetivos

Os objetivos do presente estudo encontra-se elencados nos subitens a seguir, em

que foram divididos em geral e especificos.

1.3.1 Geral

Propor solucdes que minimizem as barreiras comportamentais € culturais na

implementagdo de Sistemas de Informacao.

1.3.2 Especificos

a) Analisar as barreiras existentes na cultura organizacional;

b) Identificar as dificuldades na mudanca organizacional;

c) Conhecer as liderancgas nos grupos formais e informais;

d) Entender a cronologia dos Sistemas de Informacdes como apoio a tomada de

decisio.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Cultura organizacional

Como o préprio nome deste trabalho sugere, buscou-se aprofundar um pouco mais
os conhecimentos tedricos a respeito de trés importantes conceitos ou categorias contidas nele:
a cultura organizacional, os sistemas de informacdo e a eficicia nas vendas de uma empresa da
natureza da que foi delimitada para este estudo. Sabe-se que o termo cultura é amplo e traz uma
complexidade de que os estudos tedricos nao dao conta, devido os diversos contextos e campos
cientificos em que esse termo possa estar inserido. Com isso, utilizd-lo no que se refere a
empresa em tempos de modernidade e p6s-modernidade € uma tentativa de consideré-lo a partir
de varios enfoques, sob a visdo de vdrios autores. O estudo que se faz a principio como uma
breve revisao literdria favoreceu a constatacdo de que sao diferenciadas as suas compreensoes.

No campo da administracdo, referente a gestdo empresarial, considerando ser essa
uma ciéncia aplicada, que se utiliza de aportes tedricos da sociologia e da antropologia, o
conceito de cultura ultrapassa os limites da organizacdo produtiva e da prépria administragdo.
Entdo, é importante ressaltar que uma empresa nao se faz apenas de processos técnicos que
precisam ser desenvolvidos por andnimos.

Entende-se que a cultura, (ou por que ndo dizer as culturas?) influenciam
diretamente o modo de viver das pessoas em toda e qualquer organizacdo na qual elas
convivem. Estdo impregnadas ai suas histrias de vida familiar, pessoal, académica, num
conjunto de suas experiéncias profissionais, frente aos objetivos organizacionais da empresa
em que estdo atuando profissionalmente.

Com base nos estudos realizados sobre o assunto, torna-se importante detectar o
olhar de Aktouf (1994, p.41), que leva em conta todo esse contexto e busca conceituar cultura
no ambito de uma organiza¢do com sentengas como, por exemplo, a sua seguinte fala que “a
utilizagdo do termo cultura [€] uma espécie de empréstimo do termo, sem que se pretenda
‘importar' tudo aquilo de que ele esta carregado, quando localizado no seu contexto de origem.”.

Com essa leitura, embora introdutdria, fica claro que as culturas se fazem ou se
constroem em seus contextos originais, consistindo em habitos, praticas e rotinas, bem como,
crengas e valores que ndo se isolam ou se esgotam de forma fragmentada apenas em algumas
instituicdes sociais, como familia, grupos culturais, dentre outras. Assim, a aplicacdo do termo
no ambiente empresarial seria uma abordagem de cultura na visdo organizacional: pessoas

devidamente focadas na consecucao de objetivos de uma institui¢ao.
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Entdo ndo ha um padrdo ou norma para conceituar cultura organizacional, embora
se reconheca que ela exista nesse meio. O que se deve considerar aqui sdo as formas de como
as pessoas se organizam, ou se agrupam para que um trabalho comum seja realizado, embora
cada uma tenha que desenvolver uma funcdo diferenciada. Fungdo essa que deve estar,
necessariamente, interconectada com as demais atividades da empresa. E, quando se trata de
cultura organizacional, dessa forma, trata-se da conversdo de todos os aspectos culturais
existente nas pessoas em favor de um objetivo que ndo € pessoal, mas do cumpro que da
andamento aos processos que sao encaminhados conforme os objetivos da organizacao.

Além desse sentido mais geral, introdutério sobre cultura e cultura organizacional,
pode-se detectar também autores como Fleury e Fischer (1989) que nao despreza esse sentido
genérico e complexo, mas reconhece que o termo dispde de outro desfecho, quando sobreposto
as peculiaridades de uma organizagao produtiva, acrescentando padrdes psicolégicos, politicos
e sociais. Assim, a partir dos enfoques dessa autora, falar de uma cultura organizacional é
reconhecer seu cardter proprio, sua histdria, constru¢do e seu foco no sentido mais objetivo e
concreto, pois cada linha de trabalho e campo produtivo exige conhecimentos técnicos,
tecnoldgicos e cientificos especificos, demandando de suas equipes um perfil de interesses mais
focados para a efetividade de sua producao.

Para os autores supracitados citam ainda que, mesmo os aspectos mais especificos
se constituem como a interconexao de varios enfoques. Isso dd um caréter de especificidade,
mas, ao mesmo tempo nao imprimem defini¢des concluidas dadas a constru¢dao dos diversos
processos. Para ela, devido a essa aglutinacdo de enfoques, o proprio conceito de cultura
organizacional estd em uma fase de elaboracdo que atribui simultaneidade as definicdes de
conteddo e forma, e diz: O que utilizamos conceitualmente seria uma “bricolage de elementos

tedricos e empiricos” (FLEURY; FISCHER, 1989, p.10).

2.1.1 Cultura organizacional: perfil dos colaboradores

Ainda no rastreio de novas abordagens, pode-se ter acesso a outro interessante
argumento a respeito de cultura organizacional, mais voltados para o perfil dos colaboradores
que trabalham em uma organizacdo e isso chamou bastante a atengdo nessa leitura, pois, foi
considerada a capacidade e o potencial de cada um e coletiva de construir € promover uma
cadeia de aprendizagens que possam ser compartilhadas, elevando o nivel de producdo

individual e da prépria empresa, tendo em vista seus objetivos comuns. Esse autor é Schein
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(1992), que trata o termo Cultura organizacional dentro da linha de aprendizagem do grupo
diante das realidades percebidas.

Nesse sentido, pode-se considerar, inclusive os conceitos mais gerais dos autores
anteriormente mencionados que abrem precedentes para a ideia de compartilhamento de saberes
e conhecimentos mais especificos no corpo de suas equipes de trabalho. Essa interrelagdao
coopera para uma produtividade mais promissora, ja que, nesses aspectos, experiéncias de vida,
no sentido mais amplo de suas proprias experiéncias e conhecimentos promovem o
fortalecimento de lacos entre os cooperadores ou colaboradores. A diversidade de
conhecimentos forjados com essas experiéncias compartilhadas favorece ainda mais novas
aprendizagens que sdo processos bem complexos que levard a revisdo de conhecimentos,
valores, a valores de forma que cada um esteja sempre revendo seus perfis em funcdo da
necessidade de adog¢do de novos comportamentos, sem que seja possivel uma avaliacdo
consciente de sua origem.

Schein (1992), defende que, em ultima instancia, o grupo aprende e ensina
concomitantemente sobre o que € ou nao adequado aos processos produtivos, € sobre esse
monitoramento e balizamento as a¢des serdo redirecionadas e norteadas. Observando os estudos
de Vergara e Pinto (1998), constatou-se que para estes autores em referéncia, existem trés
formas distintas do grupo desenvolver, dele aprender e expressar a sua préopria cultura.

Fazendo-se um didlogo com os autores de diferentes enfoques tedricos em relacao
ao conceito de cultura organizacional, Teles e Amorim (2013, p.5) verificam que:

Que tal conceito consiste no conjunto de pressupostos bdsicos inventados, descobertos
ou desenvolvidos por determinado grupo ao aprender a como lidar com os problemas
externos € a integra¢do interna e que funciona bem o bastante para ser considerado
pertinente a ponto de ser transmitido como a forma correta de perceber, pensar e sentir
em relacdo a esses problemas.

Nesse sentido, autores como Santos (1994) consideram a cultura organizacional
como algo em que deve haver controle e técnica de monitoramento, apesar de toda uma vasta
teoria a respeito da natureza interdisciplinar e social deste termo, este autor retoma a ideia de
que, ha processos cujo andamento exige absoluto controle do que as equipes de trabalho estao
produzindo. Entdo, este autor traz para discussao e reflexdo um sentido de coag@o ou até mesmo
uma conotacdo repressiva e direcionadora no conceito, que trabalharia como mecanismo de
controle, de maneira informal aprovando ou proibindo comportamentos dos membros da

empresa.
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Essa 6tica, que imprime uma visdo tradicional e arbitrdria recorre do fato de que
ainda existem muitas empresas que ndo se dispuseram a buscar novas visoes de aprendizagens,
mais colaborativas dentro do ambiente organizacional.

No entanto, vale aqui ressaltar que hd autores que sdo expoentes nesse ramo € em
outros da administragdo, acompanhando as mudangas provocadas pela modernidade e
alinhando seu pensamento para o que hd de mais atual e, portanto, mais importante ao
entendimento nao sé do termo ‘“‘cultura organizacional” como também dos processos que
acontecem em cadeia dentro de uma organizagao, que envolve atores, sujeitos, suas historias,
seus perfis profissionais, seus projetos de vida e trabalho. Esses atores estdo inseridos, nao s6
numa organiza¢do, mas num mundo em mudangas e preconiza instabilidade a0 mesmo tempo
em que busca o equacionamento de situacdes resolutivas, adequadas a contemporaneidade nos
diversos campos da administracdo. Essas pessoas, sdo sujeitos de praticas orientadas para a
globalidade, a conectividade a informagdo em rede, estdo em constante aprendizagem.

Diante disso, para que empresas produzam de forma mais satisfatéria devem
imprimir uma cultura organizacional de gestao de profissionais, em diversos campos de atuagcao
que busquem mais fundamentos tedricos e praticos para melhorar seu desempenho, saber pensar
e diagnosticar seu saber fazer, a operacionalizacdo de suas acdes, em constante atualizagdo,
criando e renovando no aprender e no executar o seu trabalho, que, numa cultura de
aprendizagem e compartilhamento acaba sendo de todos.

De acordo com Santos (1994), a cultura organizacional pode ser vista em diversos
niveis, por exemplo, no nivel dos artefatos visiveis por meio do ambiente construido da
organizacdo; no coeficiente dos valores que governam o comportamento das pessoas que, por
ser de dificil identificacdo, faz-se necessdrio compreender como sdo constituidas as equipes de
trabalho de uma organizagdo para melhor conhecé-la; e por fim, no nivel dos pressupostos
inconscientes, que determinam a forma que os membros de um grupo percebem, pensam e

sentem.
2.1.2 Cultura Organizacional: um breve histdrico a atualidade

E importante revisitar algumas literaturas e constatar que até a década de 1970,
havia uma l6gica de funcionamento ainda muito acomodada com as formas dadas dentro da
empresa. Quando surgiam propostas de mudanca dentro do ambiente organizacional, eram
proposi¢des mais reformistas, em que se atuava sobre pressao, tendo-se em vista uma produgdo

padronizada, seriada, fragmentada e estagnada, que ndo estava ainda voltada para uma produgao
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mais diferenciada, porque, os interesses especificos das clientelas ainda ndo eram levados em
conta nestes processos de produtividade. Ou seja, as organiza¢des agiam com vistas a responder
a variacdes ambientais ou a estratégias de crescimento, mostravam-se atreladas a visdo
tradicional, que alguns autores consideram como cldssica, funcionalista e comportamentalista
da empresa. O potencial criativo e colaborativo dos seus agentes nao importava muito, mas o
que regia essas organizacdes era o cumprimento de tarefas com rigida observacdo de um
organograma e troca de pessoal (VERGARA; PINTO, 1988).

Seguindo a leitura dos autores supracitados, constatou-se que, a partir dos anos de
1980, vem sendo observada que a falta de entendimento mais complementado, holistico e
multifacetado da empresa inviabilizou diversas tentativas e esforcos de mudanga
organizacional. Comeca entdo a surgir enfrentamentos, questionamentos e inquietacdes a
respeito da légica tradicional de operar processos empresariais em fung¢ao da emergéncia de
opgoes tedrico-préticas, as quais sdo langadas em sequéncia, em uma tentativa desesperada de
diminuir os efeitos de ambiente tao instavel. As teorias cldssicas da Administracdo de Empresas
sdo colocadas em xeque no que diz respeito a sua efetividade, pois predominavam o
racionalismo técnico, a ‘“teoria da mdquina” é uma abordagem de sistema fechado de
organizagdo, portanto, diz respeito a uma cultura tradicional, numa visdo mais simplificada,
formal, manipuldvel e incompleta de organizacdo, ndo considera seus aspectos informais
(CHIAVENATO, 2004).

Os anos de 1990, em que os discursos globalizantes ja predominavam, emergem as
preocupacdes nao s6 de criticar as teorias cldssicas, mas de redesenhd-las a luz de novos
pensamentos a respeito das formas de se constituir as organizagdes, com um olhar mais
propositivo, baseado na abordagem das competéncias, que os antecedentes histéricos da
administracao até entdo nao haviam considerado.

Os objetivos mudam e vai-se superando a ideia de que os individuos devessem ser
considerados como “recursos”, buscando-se humanizar mais as relagdes existentes nas equipes
de trabalho das empresas. A década de 90, traz desafios a partir das novas tecnologias de
comunicacdo e informagdo, da tomada de maior importancia das teorias do capital humano e
das relagdes humanas, buscando-se superar o extremo racionalismo e a razao estruturalista
patriarcal ainda muito presente na maioria das empresas, inclusive de empresas de grande porte.
Entdo mudam-se os focos e passam a ser considerados conhecimentos, habilidades e
experiéncias.

De posse do conhecimento dessas mudangas no ambito das sociedades no mundo,

da economia, das politicas de informa¢do e dos avancos tecnoldgicos, cuja importancia €
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inegavelmente vital a era contemporinea. E imprescindivel um olhar para além das
individualidades na empresa, claro, objetivamente, ndo a desconsiderando-a. Tratando-se da
cultura organizacional como o conjunto de caracteristicas dos individuos que fazem parte de
determinada organizacao, esta cultura influencia diretamente no funcionamento dos processos
existentes ou a serem implantados dentro da organizacdo. Mas é importante fazer uma nova
leitura, no sentido de compreender melhor que processos nio se desenvolvem sem as pessoas
que, agora, em equipes organizadas de trabalho devem imprimir, junto a produtividade, acdes
compartilhadas e € nesse sentido que as pessoas precisam estar agora, alinhadas a experiéncias
humanizadas e compartilhadas, superando a ideia desenvolvimentista das civilizagdes dos
séculos passados. Portanto, diante dessas consideracdes, € importante reconsiderar todos os
conceitos vistos até aqui sobre cultura organizacional e redimensionéd-los no que diz o grande
cientista da Administracao.

E necessdrio que se supere uma cultura fundamentada em um padrido de normas
escritas, mas que se busque informacOes relevantes para uma nova orientacdo de
comportamentos, seja dos lideres ou das equipes lideradas que desenvolva habilidades que a
atualidade requer. Habilidades humanas, técnicas e sobretudo avangos nos conceitos que
envolvem novas visdes de organizacdo, demonstrando interesse e capacidade para trabalhar
numa perspectiva de constante mudancgas. E necessdria a compreensio de que novos perfis
profissionais ndo sdo rivais competidores, mas sdo personalidades proativas que se
complementam e aprendam a se relacionar de forma afetiva ao mesmo tempo em que produtiva,
desenvolvendo equilibro no pensar e agir coletivamente (CHIAVENATO, 2004).

Assim, pode-se fazer um didlogo dos autores mencionados no inicio deste capitulo
com as citacOes atualizadas de Chiavenato (2004) no tocante a vis@o mais holistica da
organizacdo necessaria para o mundo globalizado de hoje. Para tanto, é necessdrio que a
transformacao cultural inclua um processo de reestrutura¢io do projeto de vida de cada grupo,
portanto de cada um de seus componentes. Independente da orientacdo, quando se pretende
passar por um processo de mudangas em uma organizagdo, esta nao tem a possibilidade de faze-
lo sem a contrapartida da transformacdo de sua cultura, tratando-se da participagdo e do
comprometimento do grupo como um todo, conforme afirma Frenzel (1993).

N3ao se pode querer mudar apenas alguns aspectos ou atualizar os meios, recursos e
instrumentos tecnoldgicos se o que ainda predomina € uma pratica desavisada de uma mudancga
estruturante na forma de se pensar uma organizacao. A organizacdo, nessa intengao precisa ser
revista e reestruturada em seus papeis nas suas diversas categorias, seja pessoal, interpessoal,

informacional e no &mbito dos conhecimentos e das decisdes, agora, mais importando a riqueza
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da complementariedade entre os papéis, portanto, as pessoas. Sob esse aspecto, a visdo de
Moscovici (1988) nos diz que a tentar mudar, unilateralmente, uma cultura, ndo havendo a
preocupacdo em ajustd-la a realidade que ja é existente na organizagdo € uma tentativa em vao,
gera perda de recursos e seus lideres perdem também sua credibilidade.

De posse mais aprofundada de que cultura é um termo genérico utilizado para
significar duas situacdes distintas. De um lado, na organizagdo, aponta, sobretudo para a
amplitude dos fatos e processos que nela ocorrem, dependendo da sua natureza. E fato, que uma
organizacdo nao sobrevive a atualidade sem uma cultura de informaco sistematizada, sendo
necessario um processo continuo de planejamento e replanejamento, organizagdo,
direcionamento e tomada de decisdes coletivas, considerando-se as especificidades de cada
equipe, papeis, setores que devem estar entrelacados em objetivos individuais, grupais e
organizacionais, havendo uma combinagdo equilibrada destes objetivos no sentido de alcangar
niveis cada vez mais elevados de exceléncia. Por isso, serd importante falar sobre a importancia
de sistemas de informacdo e sua implementacdo visando esse propdsito na organizagdo, que

serd descrito a seguir.
2.2 Sistemas de Informacao (SI)

Sabe-se que as organizacdes funcionam como plataforma dos sistemas de
informagdo, que contribuem para a eficiéncia e efetividade dos sistemas de atividades humanas,
e o desenvolvimento de SI pode ser uma parte importante da redefinicdo dos sistemas,
envolvendo profissionais devidamente capacitados para seu funcionamento tendo como o
objeto de producao a organizacao em si. Por isso € importante ao profissional saber o que € uma
organizacdo para que compreenda completamente o papel dos sistemas e tecnologias de
informacao.

Portanto, em uma empresa, um sistema € o seu nicleo de funcionamento, na gestao
de seus processos. Assim, um sistema estd dotado de metas para conseguir um objetivo. Além
da interacdo dos elementos € necessario que haja um objetivo, que pode ou ndo ser
compartilhado.

Os sistemas possuem entradas e saidas. Os sistemas recebem entradas e as
processam, gerando entdo uma ou mais saidas (QUECONCEITO, 2018). Tais saidas sao
produzidas em forma de resultados registrados e consumados em funcdo de maior lucratividade
para a empresa, satisfacdo dos clientes e maior motivacdo para o cooperativismo das equipes

de trabalhos no sentido de poderem alimentar de forma eficaz os seus processos de producao.
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Bucley (1971, p.68) definiu sistema como sendo “[...] complexo de elementos ou
componentes direta ou indiretamente relacionados numa rede causal, de sorte que cada
componente se relaciona pelo menos com alguns outros, de modo mais ou menos estavel, dentro
de um determinado periodo de tempo.”.

Um sistema € um conjunto de partes, componentes, que interagem entre si, de forma
ordenada, com o proposito de atingir um objetivo comum. Também, inclui-se ai, o conceito de
sistema como os conjuntos de informagdes, seria através do modelo em que se tomam como
base as entrada, processamento e saida, e incluindo dois componentes adicionais, feedback e
controle (LAUDON; LAUDON, 2004; O’BRIEN 2001).

As organizacdes, como ja foram citadas, contam com processos que organizam suas
acoes e as definem como institui¢cdes eficazes ou ndo. Dessa forma, segundo os autores acima
mencionados, todos os Sistemas de Informacdo podem ser descritos como solugdes
organizacionais e administrativas para os desafios propostos pelo ambiente. Para isso, contam
com sistemas construidos para apoiar a estrutura existente e andlise dos sistemas orientada para
a identificacdo de fungdes precisas e mais recentemente: sistemas construidos para redefinir as
estruturas organizacionais e suportar processos de negdécio elaborados visando a eficdcia de sua
producdo (LAUDON; LAUDON 2004).)

Os sistemas de informagdo atendem também os principais papéis empresariais, tais
como, vendas e marketing, fabricacdo, financas, contabilidade e recursos humanos. Uma
organizacao tipica tem aplicativos nos quatro niveis mencionados acima. Para Laudon e Laudon
(2004), existem seis tipos mais importantes de sistemas de informacao, sendo que cada um deles
corresponde ao nivel organizacional da companhia.

Os Sistemas de Informacdo conforme Bailarine (2002) sdo os resultados da
implementagdo da TI, por meio da utilizacdo de computadores e telecomunicacdes; segundo
Davenport (2001), Sistema de Informacdo deve ser visto como uma escala de evolugao dos
significados, dos registros numa organizacdo pautados pelas relagdes entre dados, informagdes
e conhecimento. S@o mais do que programas, softwares, equipamentos, recursos tecnolégicos
que vem prover o alinhamento integrado das acdes e das informacdes. E imprescindivel que
seja dada a devida significancia da informacao para que as organizagdes e sua necessidade no
panorama globalizado em que se vive nos dias atuais. A informacao revela-se, entdo, de suma
importancia para a gestdo e geragdo de conhecimento corporativo (QUECONCEITO, 2018).

De acordo com Queconceito (2018, p.1) sistema pode ser definido como sendo “um
conjunto de partes ou elementos organizados e relacionados entre si. Os sistemas recebem

entrada de dados, de energia ou material do ambiente e provém a saida, que € a informacao, a
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energia ou matéria.”. Pode-se classificar um sistema como fisico (uma televisdo, um
computador, um ser humano) ou também pode ser abstrato como, por exemplo, um programa
de computador (QUECONCEITO, 2018).

Na verdade, os sistemas de informacdo podem ser definidos, como se verd mais
adiante, como, tecnologias e sistemas de informacdo sdo formas de identificar a cultura
organizacional e as relacdes formais e o comportamento organizacional descrito como objetivos
e procedimentos formais e arranjos administrativos das varias unidades, se¢des, departamentos,
setores e grupos de trabalho. Assim, quando se fala em cultura organizacional estd-se
considerando todos os processos organizados, informatizados que agilizam a producgdo
principal da organizacdo e ddo cabo de seus objetivos através do trabalho de profissional que
os conhecem e os manuseiam de forma interativa e humanizada.

Os sistemas de informagdo sdo desenvolvidos de acordo com os objetivos da
organizacdo em termos de sua produtividade, renda e lucratividade. O desenho e implementagdo
de SI e dareas funcionais: marketing, contabilidade e finangas, produgdo, investigacdo e
desenvolvimento sdo elementos que realmente vao definir a cultura organizacional. Além disso,
os SI podem ser usados como instrumento para apoiar uma restruturacao da organizagao que
leve a ganhos de efetividade importantes.

Assim, pode-se confirmar que os Sistemas de Informac¢do promovem, no seu uso
adequado, possibilidades criativas e personalizadas de monitoramento e acompanhamento no
andamento dos projetos da organizacdo e isso favorece uma expressiva reduc¢do dos niveis
hierdrquicos entre as equipes de trabalho e liderancas ao mesmo tempo em que gera
confiabilidade e empoderamento de pessoas e equipes para tomar decisdes coletivizadas, além
de novas formas de organizacdo, tais como redes de empresas, empresas virtuais, midias
interativas, dentre outras.

Com as leituras realizadas a respeito de uma cultura organizacional, compreendeu-
se que ndo se pode desvinculd-la da necessidade de considerar processos efetivos de sua
implementacdo. Existem muitas dificuldades no processamento e até mesmo no entendimento
de informacdes. Algumas organizagdes até sabem como obter dados de forma adequada, mas
nao sabem como usd-los e entdo se deparam com um dilema: “uma base de dados, por maior
que seja ela ndo € informacao” (SILVA, 2011, p.1). O autor, cita ainda que utilizando sua
referéncia é que reitera-se que “as informacdes desencontradas precisam ser reunidas a fim de
exprimir um significado e aplicd-las a uma decisdo.”. Para ele, nos dias atuais a empresa tem
que ser inteligente no que se refere a informacao, possuir habilidade de buscar, analisar e fazer

utilizacdo das informagdes para tomadas de decisao.
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2.2.1 Sistemas, organiza¢do e métodos: abordagem gerencial

E sempre importante considerar as mudangas e transformagdes sociais geradas com
os avancos da tecnologia de comunicacao e informacao. O mundo de hoje passa por mudangas,
fazendo com o recurso mais relevancia para a sociedade seja o conhecimento. Isto €, a sociedade
necessita estar organizada para a inovacdo e precisa saber trabalhar com a quantidade de
informagdes que irdo obter principalmente no ambito corporativo. E, com tudo isso, percebe-se
que as mudangas se fazem necessdrias frente as novas demandas sociais e de mercado. Nos
ultimos anos, os sistemas integrados de gestdo empresarial Enterprise Resource Planning
(ERP) tornaram-se oportunamente uma das mais relevantes ferramentas usadas na gestdao de
negdcios, buscando cada vez mais exceléncia.

No ambito das organizacdes que agregam vdrias empresas, os sistemas de
informacao ndo sdo, apenas, importantes para as organizagdes, mas estao relacionados com a
sua permanéncia no mercado globalizado contemporaneo. Silva (2011) diz que é questdao de
competi¢cdo por mercados a razdo que mais estd ligada com a adesdo das empresas pela
tecnologia, um fator realmente de sobrevivéncia nesse mercado tao competitivo. Na verdade, o
que se vive hoje no mundo corporativo é uma colocacdo dos consumidores a rapidez no
processamento e no retorno de seus requerimentos.

Souza e Zwicker (2000) e Schmitt (2004) concordam também que o diferencial do
ERP € a sua competéncia de integracdo, acarretando a redu¢do dos GAPs (aberturas) no
decorrer da cadeia produtiva, maior controle da empresa como um todo e modernizacdo
tecnoldgica. Os autores supracitados citam ainda que, o ERP vai além dos papéis
departamentais e oferta uma interface com todas as atividades de rotinas realizadas, desde o
pedido de compra, incluindo a logistica de entrega e até a pds-venda, com servicos ao cliente.
Alia-se a essas concepgdes as defini¢des de Corréa, Gianesi e Caon (2001) que pregam que
sistema do tipo ERP visam auxiliar os tomadores de decisdo no suporte das informagdes
gerenciais necessdrias da organizacdo, auxiliando também na efici€éncia das operagdes.

Um requisito essencial para um melhor atuacdo da implantacdo de um sistema é
entender e saber como trabalhar, para que seja evitado ou neutralizado as resisténcias as
mudancas, em seus varios estdgios. Na implementacdo de sistemas de informacdo dentro de
uma organizacdo € de fundamental importancia que a cultura da empresa esteja alinhada ao
novo sistema que serd utilizado.

Além da mudanga tecnoldgica, a implantagdo do sistema compreende principalmente
mudang¢a no comportamento da organizacdo. Um ERP pode gerar incertezas e causar
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inseguranga pela inovagdo. Nesse aspecto, o corpo gerencial da empresa tem a
responsabilidade de assegurar que o sistema trard melhorias nos processos de trabalho
e fluxo de informacdes e transmitir isso as demais pessoas, de forma que todos tenham
confianga, saibam entender e utilizar a tecnologia a seu favor (OLIVEIRA, 2006,
p.60).

Fazendo-se uso mais especifico dos estudos deste autor, pode-se melhor
compreender melhor sobre um Sistema de Informacao Gerencial (S.I.G), considerando seu
histérico e sua relag@o direta com os processos de uma empresa, num contexto globalizado, que
veio, ao longo da histéria da administracdo de empresa, definindo-se como o coracdo de seu
atendimento, tanto interno quanto externo. Pode-se constatar com as leituras realizadas, para
Oliveira (2006, p.22) dado “€ qualquer elemento identificado em sua forma bruta que, por si
s0, ndo conduz a uma compreensdo de determinado fato ou situacdo.”. O dado é apenas um
componente neutro sem significado que esta sujeito de outro recurso para ser processado dentro
da organizacao.

Segundo o autor citado, de posse de um melhor entendimento do conceito sobre
dado, temos a “informacdo” que é gerada para o executivo com a finalidade de que ele possa
tomar a devida determinacdo. Oliveira (2006, p.22) acrescenta ainda que “é o dado trabalhado
que permite ao executivo tomar decisdes.”. E exatamente fazendo uso inteligente, adequado e
planejado dessa informacgdo, que as liderancgas e suas equipes de trabalho poderdao gerenciar
processos mais efetivos, as atividades que forem necessdrias nos respectivos setores da
organizagdo (OLIVEIRA, 2006).

Falando de equipes, esti-se referindo a gestao de pessoas, uma gestao de processos
informacionais efetivos, porém voltados para as competéncias e habilidades das pessoas e
integradas entre as mesmas desenhando-se uma configuracdo interconectiva e interativa, sem a
qual os sistemas de informagdo ndo poderiam gerar resultados com exceléncia. Isso significa
uma humanizag¢ao necesséaria ao coletivo da empresa em suas diferentes frentes de trabalho que
s0 podem ser integradas a esta cultura de performatividade coletiva.

Falar, portanto de sistemas, prescinde de falar de pessoas, de inteligéncias,
mentalidades, competéncias, potenciais criativos e visiondrios. E, havendo mudangas
significativas nas tecnologias de um modo geral, necessariamente, hd mudangas na
administracdo das equipes, que passam de recursos humanos a pessoas, equipes de
desenvolvimento porque, antes de tudo as organizagdes sdao conjuntos de pessoas. As
organizacdes sdo vivificadas pelas pessoas que nelas atuam e que defendem socialmente seus

objetivos. Entdo, tem-se como novos desafios, a introdu¢do de modernas formas de gestdao de
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pessoas, em um ambiente dinAmico e competitivo, a0 mesmo tempo em que seja, também
criativo e colaborativo (CHIAVENATO, 2008).

Assim, cumpre entender que gerenciar é o fundamento fundamental para as
organizacdes se organizarem em seus processos decisérios, ja que, a direcdo da empresa esta
nas maos de seus gestores em relacdo ao seu futuro desenvolvimento e crescimento. Para tanto,
gestores devem estar envolvidos completamente com todas as perspectivas de mudancgas
possiveis, desde a selecdo, agregamento ao desenvolvimento e manutencao € monitoramento
de pessoas que sejam capazes de trazer ao presente e ao futuro da empresa. Tudo isso demanda
realmente processos informacionais que garantam um modelo de trabalho sempre em
construcdo produtiva e excelentemente renovado.

Essa construcdo exige competéncias dos gestores ao ponto dos mesmos se sentirem
capazes de garantir uma boa sele¢ao, voltada para os direitos de aprendizagem, focando-se nas
multiplas habilidades decorrentes das multiplas inteligéncias que devem ser capturadas no
potencial desses operadores dos sistemas dentro da organizacdo, onde ndo serdo meros
operadores, mas criadores, elaboradores e interlocutores de uma cultura que serd ao mesmo
tempo, humana, técnica e politicamente correta e metodologicamente adequada ao
funcionamento de seus sistemas especificos. Tais sistemas contribuem para tornar as
organizagdes mais eficientes, ofertando resultados primorosos através da administragdo
integrada dos recursos, automatizacao dos processos e melhor fluxo de informagdes.

Ainda sobre gestdo de pessoas, para garantir a efetividade no ramo das vendas de
produtos diversificados como é o caso da concessiondria de veiculos, onde fez-se o estudo
baseados nestas teorias, aplica-se a relagdo entre pessoas, servigos e beneficios internos e
externos, construidos dentro de uma cultura organizacional que envolva todos os colaboradores
no sentido de valorizar o seu potencial criativo e suas iniciativas para tornar os desafios de seu
proprio desenvolvimento uma prerrogativa para a sobrevivéncia da organizacgao.

Para que haja realmente essa valorizacdo, sdo necessdrios conhecimentos técnicos,
cientificos e tecnoldgicos que tragam inovagdo, estabelecendo-se relagdes que tragam
beneficios diretos ao seu desempenho, buscando-se procedimentos efetivos, progressivos e
positivos, aprendendo-se coletivamente com os erros, em um ambiente sadio, seguro, arejado e
promissor (CHIAVENATO, 2008).

A moderna gestdo de pessoas define-se com caracteristicas fundamentais de
abertura, conhecimento de contextos inovadores externos e perspectivas de mudangas concretas
no ambiente interno, a partir de um redimensionamento da compreensao dos processos atuais e

contemporaneos de gestdo de pessoas que lhes faca entender mais claramente qual o objetivo
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comercial e humano de uma organizac¢io, numa continua e sistematizada avaliacdo da empresa,
tendo-se como foco principal o seu sucesso e seu reconhecimento social, como responsabilidade

direta de linha e fun¢ao do seu staff (CHIAVENATO, 2008).

2.2.2 Gestao de pessoas ligadas a Sistemas de Informagao

Fazendo-se uma leitura mais atenta sobre gestdo de pessoas vinculas a gestao de
sistemas de informacdo e outros, foi-se percebendo que, antes de se falar em gestdo de
processos, € necessario admitir a importancia de informacdes sistematizadas sobre a propria
gestdo de pessoas, com dados claros e informatizados, programas de alta definicao, sistema de
monitoramento de dados, balangos sociais de qualidade que favorecam a tomada de decisdo a
respeito de seus colaboradores desconstruindo uma hierarquia autoritdria e responsabilizando a
todos igualmente. Para Chiavenato (2008), na era da informacao, cada vez mais as organizacoes
devem envolver seus colaboradores a alinhar as suas atividades a um foco que responda o que
devem fazer, como e com quem em funcdo de um objetivo comum:

Uma das importantes estratégias para a gestdo de pessoas reside na intensa
comunicagdo e retroacdo com os colaboradores. Um sistema de informacdo deve
proporcionar visibilidade adequada para que gerentes de linha e colaboradores possam
navegar e trabalhar frente a metas e objetivos mutdveis e complexos. Imagine um
executivo que trabalha em uma organizagdo globalizada com produtos e mercados ao
redor do mundo. Ele necessita de visibilidade para manter um nivel de qualidade
mundial na gestdo da forca de trabalho que estd sob seu comando. Como as
necessidades de RH mudam conforme os imperativos que a organizagdo recebe do
ambiente, ele depende da Tecnologia da Informagdo (TI) para tomar suas decisdes. A
TI necessdria para suportar o sistema estd se desenvolvendo rapidamente. Os avangos

tecnoldgicos permitem que os sistemas de informac¢do de RH sejam sofisticados,
acessiveis e abertos para todos os clientes internos (CHIAVENATO, 2008, p.503).

Como um imperativo a todas as organizagdes, tem-se que, precisam manter
atualizacdo de seus dados e acessar sistemas que favorecam a comunicacdo entre oOS
colaboradores e a organizacdo. Necessario se faz conhecer cada um, suas histdrias pessoais e
profissionais, seus nichos de interesse de atuacdo dentro da empresa, seus interesses como
projetos de vida profissional, suas potencialidades criativas, referencias, bem como que
atividades possam conduzir com presteza e melhor desempenho possivel. Para isso é importante
buscar um programa bem desenhado e planejado com o maior niimero de informacdes possiveis
e o menor nimero de incertezas a respeito do desempenho de cada um, descentralizando
comandos, alimentando linhas de acdo integralizadoras.

A eficiéncia nesses sistemas de informacdo de gestdao de pessoas, utilizados para

coletar dados registrar, armazenar, analisar, atualizar e recuperar informacdes a respeito das
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pessoas podem influenciar diretamente na identidade da organizacdo e no seu reconhecimento
no mercado de trabalho. Mais que um banco de dados, um sistema vivo, em tempo real, de
gestdo de talentos e de competéncias do capital intelectual da empresa e isso significa muito na
implantacdo de outros sistemas que serdo monitorados por esses talentos em fun¢do de melhores
vendas, e o principal, de negdcios mais rentdveis a organizacio da qual fazem parte.

De acordo com as grandes transformagdes tecnolégicas que imperam nas mudancgas
no ambito das organizacdes, considerando-se o desenvolvimento da tecnologia, nota-se que a
mao de obra perdeu aos poucos a relevancia no custo final do produto. As empresas na
atualidade, necessitam estar centradas em suas informacdes de maneira que estas venham
auxiliar o executivo na tomada de decisdo.

Para que a organizacdo obtenha uma melhor organizacao de suas atividades, dentro
de uma rotina dinamizada através de sistemas de informagdes gerenciais para tomada de
decisdes eficazes, os gestores necessitam dar prioridade a essas redes de relacionamentos
internos e externos, o gestor precisa implantar um S.I.G., que consiste em um aglomerado de
pessoas e softwares, organizados que proporcionem e auxiliam informacdes as tarefas
executadas nao sé pelos diretores da empresa, mas também por todo o grupo. Em relagdo este
conceito, pode-se dizer que: um Sistema de Informagdes Gerencial (SIG) abarca uma cole¢do
organizada de pessoas, procedimentos, software, banco de dados e dispositivos que fornecem
informacdo a medida em que os objetivos de cada grupo ou cada agenda seja vdao sendo
estrategicamente focados.

Stair e Reynolds (2002) colocam que o foco de um SIG remete especialmente a
eficiéncia operacional. Os autores colocam ainda que marketing, producdo, finangas e outras
areas funcionais recebem auxilio dos sistemas de informacao gerencial e estdo conectados por
meio de um banco de dados comum. Entretanto, a diminui¢do de estoques e giro rapido dos
produtos passou a ser um artificio competitivo de mercado. Em relagdo esse crescimento
acelerado do uso da tecnologia e o dinamismo das transformagdes no ambiente de negdcios
contribuiram cada vez mais para desenvolver os Sistemas de Informacao, dentre eles, o proprio
ERP. Reforcando-se o pensamento Oliveira (2006), coloca que, um sistema ERP pode ser
conceituado como uma solu¢do de Software que visa atender as necessidades do negdcio,
levando em conta a visdo de processo de uma empresa com o objetivo de encontrar as metas
dessa empresa, integrando de maneira estreita todos os campos e fung¢des do negdécio
(CAVALCANTI, 2001).

Vale ressaltar que, a0 mesmo tempo em que as organizagdes passaram a estimular

os individuos, elas também foram “impulsionadas a busca de inovagao tecnologica, estratégias
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de expansao e adocao de modelos de gestao que significassem a amplia¢ao de resultados frente
a competitividade mundial” (SOARES, 2009, p.2). Sobre esse ponto, é importante ressaltar que
sa0 necessdrios educagdo continuada entro e fora a organiza¢do, comprometimento com o0s
projetos de aprendizagem e de trabalho para desenvolver a autogestdo. Isso significa a adogao
de uma cultura organizacional de resultados, implantacdo de programas de criacdo de gestdo
compartilhada e de participacdo nos resultados, o que implica em maior motivacdo dos
colaboradores.

Nesse sentido, todo esse processo vai resultar na necessidade de inovar com a
implantacao de sistemas mais diretamente relacionados aos processos produtivos da empresa,
a implantacdo de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP). Um sistema inovador que
permita a integralizacao de todas as informacdes necessdrias a rotina da empresa. Isso significa
mais que integracdo completa com os médulos de contas a receber, estoques, comissdes, nota
fiscal eletronica, ponto de venda e loja virtual, multiplas tabelas de precos, workflow de
aprovacao de pedidos, gestdao de contratos, cdlculo automatico de impostos, reserva de estoque,
conferéncia cega e muito mais. Isso significa a relacdo das competéncias interpessoais e de
comunicacdo com os objetos e produtos que sdo contetidos desses sistemas.

Entdo, pode-se considerar que € um sistema ERP responsével pelas informagdes e
operacoes cotidianas da organizagdo, desde o cadastro do cliente até o balanco contdbil, de
compras a gestdo de pessoas, inventdrio de estoque, contas a pagar, contas a receber,
faturamento, gestdo patrimonial da empresa, registro de ponto dos funciondrios, controle do
maquindrio da fabrica, e tudo mais que envolve as operagdes e parte administrativa de uma
empresa.

No ambito de uma organizacdo reconhece-se claramente os beneficios da
implantacdo de novas tecnologias e do sistema ERP, pois pode proporcionar resultados de longo
prazo, atrelados especialmente as finalidades estratégicas da empresa. Isto se deve ao fato de
que o sistema visa atender todas as rotinas operacionais da empresa. Esses beneficios trazem
integracdo dos processos de negdcios, racionalizacdo, flexibilidade nas operacdes e maior
eficiéncia a toda organizacdo de forma estratégica, e geram resultados que podem ser
observados relacionando-se as melhorias no atendimento aos clientes e ao aumento da
competitividade.

Segundo pesquisas sobre esses tipos de sistemas, pode-se extrair conceitos muito
importantes que confirmam que:

Segundo a definigdo da Prodel Informatica, os sistemas ERP sdo sistemas de
informacao integrados, adquiridos na forma de pacotes comerciais de software com a
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finalidade de dar suporte a maioria das operagoes de uma empresa. Considerando-se
o modelo da cadeia de valor, pode-se entender que o sistema ERP propoe-se a cobrir
as atividades empresariais que vao da logistica de entrada até as relacionadas a
logistica de saida e parte das atividades de marketing e vendas.

Sistemas integrados sao sistemas capazes de tratar de forma desfragmentada todo um
conjunto de processos [...].

Entao ERP nada mais € do que um termo genérico que pretende identificar o conjunto
de atividades executadas por um pacote de software modular e tem por seu principal
objetivo, o auxilio dos processos de gestao de uma empresa.

Em sua esséncia, o ERP torna a troca de informagao conveniente, para a pessoa certa,
no momento ideal (SOUZA, 2005, p.14).

Este acesso permitiu ainda fazer uma relacdo com a gestao de pessoas pois precisam
estar aptas a operar essas informacgdes integralizando dados e favorecendo a obten¢do de
excelentes resultados.

Face a essas colocagdes, fundamentadas na literatura consultada, pode-se confirmar
que as empresas precisam investir pesado no que se refere a disponibilidade e confiabilidade
das informagdes que sao processadas pelos sistemas de informagdo. Para isso devem concentrar
esforcos de investimento em talentos, formagdo de habilidades e preparo técnico sem
desconsiderar o potencial humano e, sem ddvida, administrar esse tipo de sistema ndo € uma
tarefa féacil, pois € necessério, antes de tudo, que seus gestores responsdveis tenham uma visao
ampla e estendida, atualizada e clara daquilo que deseja a organizacao.

Sabe-se que o tom a efetividade desses processos sao dados por lideres ou gerentes
que pensam a empresa no coletivo de suas agdes realizadas por um coletivo igualmente
visiondrio de agentes. Sem essa visdo, que € o que se chama de cultura organizacional, muitos
processos, especialmente os que demandam decisdes seriam muito demorados. A rapidez com
que as informacdes fluem acarreta uma vantagem competitiva, ja que as decisdes ocorrerao com
mais agilidade e a acdo da empresa serd a altura de seus concorrentes (SILVA, 2011).

A cultura organizacional eficiente por meio de um sistema de informacdo de
qualidade, gera uma equipe de colaboradores motivados pela praticidade e por gerar a tdo
buscada vantagem competitiva. Com essa politica de empreendedorismo e inovacdo no ramo
das tecnologias com um designer especifico voltado para seus produtos, as empresas cada vez

mais adotam esses sistemas, buscando, principalmente, destaque no mercado.

2.3 Marketing de vendas e sistemas de informacio

Uma cultura organizacional efetivamente voltada para obtencao de resultados com
exceléncia, além do foco nas pessoas, nos sistemas de comunicacao e informagao adequado as

demandas externas e internas deve contar com uma combinacao entre conhecimento, estrutura
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e planejamento. As empresas buscam atualizar-se com o que vem de fora, mas € no ambiente
interno que se constitui o grande desafio na montagem de um Sistema de Informacio de
Marketing (SIM) (KOTLER, 1992).

Uma primeira ideia sobre o SIM, apresentada por Cunha Junior, Freitas e Slongo
(1995) baseava-se no modelo proposto por Kotler (1992) e seu objetivo principal deveria ser o
fornecimento de informag¢des aos homens de marketing, sobre todo o ambiente de marketing.
Ele deveria ter caracteristicas intermedidrias entre os “Sistemas de Provimento de Informagao”
e os “Sistemas de Apoio a Decisdao” (WHETERBE, 1987).

Empresas com melhores sistemas de informagdes obtém uma vantagem
competitiva, pois a empresa pode escolher melhor os seus mercados, desenvolver melhores
ofertas e executar melhor seu planejamento de marketing. No que se refere a vendas dos seus
produtos nos diversos ramos, ndo ha como negar a efetividade de um sistema especifico que
agregue valor aos outros sistemas integrando-se tecnologicamente a eles. O fundamental €
identificar e disponibilizar o que € relevante, sem a empresa se perder no grande volume de
dados e informagdes que surgem durante a sua concep¢ao (FREITAS; BALLAZ; TRAHAND,
1993).

Empresas competitivas estudam as necessidades de informacdes de seus gerentes e
projetam seus SIM de modo a satisfazer a essas necessidades, criando assim um rico fluxo de
informacao e agregando valor a toda essa informacao.

Segundo Kotler (1992) dificilmente encontram-se organizacdes que seus
executivos estejam satisfeitos com as informacdes de marketing de suas empresas e as

reclamacdes que mais sao perceptiveis sao:

* Insuficiéncia de informacdo de marketing do tipo correto;

e Ha muita informacao errada em marketing;

* A informacdo de marketing fica tdo dispersa na empresa, que se faz muito
esfor¢o para localizar os fatos simples;

* Algumas vezes os colaboradores escondem a informacdo de marketing, ao
perceberem que ela refletird desfavoravelmente no empenho (ou no futuro)
deles;

* Informagdes importantes, quando chegam, chegam muito atrasadas para serem
uteis; e, por fim,

e Edificil saber se uma informacdo é exata (OLIVEIRA; NOVAIS; SILVA, 2004,
p-3D).

Corroboram com esse pensamento também autores que afirmam que o processo de
criacdo, entrega e comunicacdo de valor para os clientes presume uma administracdo de

marketing bem sucedida (KOTLER; KELLER, 2006). Khauaja e Campomar (2007) destacam

o planejamento de marketing como o delineamento do futuro desejdvel para a organizag¢do, bem
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como a indicacdo do caminho para alcancar os objetivos corporativos. Assim, “A informacao
como processo muda o conhecimento de alguém e ¢ situacional ja a informag¢ao como
conhecimento reduz as incertezas, mas o que tem prevalecido € que o dado propicia a
informagao que por sua vez propicia o conhecimento” (NASCIMENTO, 2009, p.8). O
conhecimento € gerado a partir da informacao, informacao essa que deve ser consumivel, logo
€ capaz de converter a incerteza em risco (MACDONALD, 2004; OLETO, 2006).

Também ndo se poderia deixar de comentar, em nivel de fundamentacao deste
assunto, autores como Yanaze (2006); Sandhusen (2003) que afirmam que o SIM consiste na
coleta, registro e andlise sistemadtica de dados sobre problemas relacionados a comercializagdao
de bens e servicos. Yanaze (2006) define que as informagdes sdo tudo aquilo que possa trazer
conhecimentos importantes para a empresa. Porém, € necessario que as informagdes estejam
em favor do alavancamento das vendas, pois informag¢des sdo de extrema importancia para as
organizacdes, com base nelas se poderd ter o sucesso ou fracasso. Ndo adianta ter acesso a
vdrios tipos de informagdo, é importante ter acesso as informacdes na hora certa, na medida
correta e grau de detalhamento suficiente para que seja efetivamente util., segundo esses
autores.

Um sistema € organizado de modo a fornecer dados & maos compondo assim o
marketing de vendas da empresa. Os quatro subsistemas que compde o SIM na visdo de
Sandhusen (2003) sdo, descritos por Santangelo (2018, ndo paginado):

a) Contabilidade interna: é o uso das informagdes contdbeis da prépria empresa,
podem conter informacdes importantes como a tendéncia dos lucros, nivel de
gastos, compras realizadas, vendas feitas por dreas, vendedores, clientes etc.

b) Inteligéncia de marketing: sdo informagdes de marketing obtidas através de
jornais, revistas, relatérios, exposigdes, feiras, vendedores, entre outras.

c) Ciéncia de marketing: visa auxiliar os administradores na tomada de decisdo,
incluindo a utiliza¢do de modelos e gréficos.

d) Pesquisa: esse subsistema ¢ uma forma sistematica de coletar, registrar e analisar

dados relativos a problemas e oportunidades de marketing, podendo ser de forma
constante ou para algum problema especifico.

Assim, com base nessa classificacdo pode-se concluir que o sistema de marketing
envolve ndo apenas a coleta dessas informacdes, mas também a sistematizacdo. Marketing vai
além de dados, a sua humanizagado e personalizacdo sdo determinantes no processo de vendas
com exceléncia em seus resultados. Dados, aparentemente aleatérios e desconexos, sao
trabalhados e usados para entender um determinado comportamento de compra ou tendéncia de

mercado. Isso s6 € possivel quando eles sdo analisados da forma correta e disponibilizados

também para o profissional capacitado a interpretar esses dados e transformd-los em decisoes.
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O sistema de informacdo de marketing permite que a empresa integre o
monitoramento das informagdes com o desenvolvimento e implementacio de novas estratégias
para o negdcio, permitindo um crescimento mais consciente e sauddvel. Dai a importancia de
se inserir nessa discussdo a gestdo de pessoas, pois o sistema de marketing consiste na escolha
da interface que serd usada pelos gestores e gerentes para andlise das informagdes, apds a
sistematizacgao.

O SIM exige profissionais especializados que serdo responsdveis tanto pelo
software como pelo hardware do sistema. Sao as pessoas envolvidas neste processo que
definirdo o design a ser utilizado, com base nos seus conhecimentos e nas suas experiéncias
compartilhadas, o que deve levar em consideragcdo o perfil dos gerentes e a capacitacdo deles
para que as informacdes apresentadas sejam interpretadas de forma correta.

As empresas levam em conta na sua plataforma de dados hoje, além de toda essa
gama de informacdes que é possivel adquirir sobre a empresa, as estratégias de marketing
digital estdo cada vez mais alinhadas com o modelo de SIM, utilizando principalmente as
midias sociais, que sdo, ja ha alguns anos, uma fonte imensa para coleta de informacgdes sobre
o comportamento do consumidor. Em midias como Facebook, Instagram, Twitter, YouTube e
outras, o direcionamento das campanhas publicitdrias, links patrocinados em que podem usar
esse espaco tanto para atendimento ao cliente, quanto para divulgacio e coleta de informacgdes
que permitam identificar com mais detalhes o perfil do publico-alvo, as preferéncias etc.

Assim, vale frisar que além das formas indiretas de adquirir informagdes uteis, a
conversdo de visitantes em leads (potencial consumidor) é outro mecanismo que expande as
oportunidades de atualizacdo do banco de dados da companhia. Os sistemas sao alimentados e
geram dados fornecidos pelos leads em que € possivel sistematizar e compreender muitas agoes
dos clientes, assim como informagdes sobre produto, e passos decisivos a serem dados com
vistas a adesdo ao marketing digital, o sistema de informac¢do de marketing tornou-se uma
realidade acessivel para qualquer organiza¢do que tem como foco alcar voos cada vez mais

altos porém seguros com um sistema eficaz.



35

3METODOLOGIA

A metodologia deste estudo possibilita criar uma nocao da base de dados que foram
utilizados para compor o mesmo. Outro marco importante apresentado nesta capitulo sdo os
materiais utilizados para compor a base tedérica sempre tendo como referéncia a empresa em
foco do estudo de caso.

A presente pesquisa optou por realizar um estudo de caso, pelo fato de levar em
consideragdo as experiéncias de trabalho na cultura organizacional da empresa Taguatur
Veiculos Ltda. Portanto, um estudo de caso faz uma anélise do assunto proposto na realidade
mostrando como e porque ele acontece, identificando os fatores que ajudam o assunto abordado
se materialize. Assim, a proposta deste estudo foi de identificar os problemas que tem relacao
com a questdo da cultura organizacional, fazer andlise das evidéncias, desenvolver argumentos
16gicos, avaliar e propor solucdes, preservando a ética da empresa em questao.

O estudo teve ainda como desafio confrontar os objetivos deste trabalho no que se
refere aos ramos de atuacdo da empresa, que tem como finalidade continuar atuando com
modernidade, e consciéncia socioambiental, ofertando o que ha de melhor no atendimento de
vendas e assisténcia técnica, além da reposicdo de pecas originais. Por este motivo, que a
empresa em questdo foi escolhida como universo de pesquisa, visto que, em seu diversificado
leque de servigos oferecidos, tem como missdo ndo medir esfor¢os para satisfazer as suas
necessidades e ajudar na realizacdo dos projetos materiais de pessoas que a procuram ao

adquirir e fazer a manutencao do seu veiculo.

3.1 Tipo de estudo

Para realizag¢do da pesquisa foram utilizadas as pesquisas bibliografica e estudo de
caso, com abordagem qualitativa e quantitativa. Para composic¢io do referencial teérico foram
utilizados, livros, artigos cientificos, monografias, dentre outras fontes pertinentes ao assunto

abordado.

3.2 Local de estudo

A pesquisa foi realizada na empresa Taguatur Veiculos Ltda., que atua no ramo de
concessionaria de automdéveis da marca Fiat, tendo como nome de fantasia Taguatur Veiculos.

As atividades desempenhadas pela empresa envolvem a comercializacdo de veiculos,
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acessorios, pecas e servicos de oficina e funilaria e tudo mais que engloba o ambiente de uma

concessionaria automotiva.

3.3 Populacido e amostra

A populacido envolvida na pesquisa teve como participantes 9 colaboradores e 3
gestores, que responderam os questiondrios entregues a eles. Os participantes da pesquisa
contribuiram para composi¢ao deste estudo de forma espontdnea, e as informacdes coletadas

serdo expostas de forma omissas sem comprometer tais participacoes.

3.4 Coleta de dados

Na coleta de informagdes foi utilizado 2 modelos de questiondrios, sendo um para
colaboradores e um para gestores, com perguntas voltadas para cada drea de conhecimento. Os
dados coletados serdo expostos por meio de falas dos entrevistados, como também

demonstrados por gréficos.

3.5 Analise dos dados

A andlise de dados foi realizada através de acompanhamento dos processos na
empresa, com visitas frequentes ao local de estudo, fazendo observacoes diretas, de forma que
as informagdes levantadas para a andlise fossem realizadas por meio de instrumentos préprios
ao tipo de pesquisa, tais como reunides para reconhecimento, utilizacdo de questiondrios
semiestruturados contendo perguntas que dessem respostas ao problema de pesquisa em
questdo. Para realizacdo da tabulacdo dos dados encontrados com as respostas dos
questiondrios, utilizou-se do programa de computador PSPP. A partir das evidéncias
encontradas, fez-se entdo a andlise dos dados, cruzando-se os resultados da sua investigacao

com as teorias que servem de fundamentacgdo para constru¢cdo do presente estudo.

3.6 Aspectos éticos

A realizacdo do presente estudo teve aprovacdo da diretoria da empresa, que nao
impds nenhum tipo de restri¢do para realizaciao da coleta de dados e documentos necessarios
para sua realizacdo. Foi entregue um oficio para que seja autorizada de forma legal, apds a

autorizagdo foi iniciada a coleta de dados in loco.
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4 CARACTERIZACAO DO DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Neste capitulo serdo apresentado o histérico da Empresa Taguatur Veiculos e o
diagnéstico organizacional, mostrando os resultados da pesquisa realizada na empresa foco do

estudo.
4.1 Historico da empresa

A Taguatur Veiculos Ltda., ¢ uma concessionaria de vendas de veiculos da marca
FIAT que faz parte do grupo Taguatur que iniciou-se a partir da fundacdo da Taguatur
Transportes. A Taguatur Taguatinga Transportes e Turismo Ltda. foi fundada pelo Sr. José
Medeiros em Taguatinga — DF em 1968. Em 1972 transferiu sua matriz para Sdo Luis — MA e
ao longos dos anos expandiu suas operacdes por diversas cidades em diferentes estados do
Brasil, atualmente a matriz encontra-se na cidade de Sdo José de Ribamar — MA e possui filiais
em Sdo Luis — MA, Teresina - PI, Santo Antonio Descoberto — GO, Novo Gama — GO e Aguas
Lindas de Goids - GO. A Taguatur Transportes atua em um setor importante para o pais, o
transporte publico, e tem como objetivo transportar os cidaddos de forma segura e eficiente,
para isso a empresa sempre focou na manutencdo preventiva, preza pela gestdo de qualidade de
processos, de meio ambiente e busca prestar um servico com qualidade e seguranga e ser
transparente com a sociedade e com o seu gestor publico.

Ap6s mais de 10 anos de experi€ncia no setor de transporte publico urbano e
rodovidrio, uma empresa em um novo ramo de negdcios, a agéncia de viagens Taguatur
Turismo, foi fundada em 1980 também na cidade de Sao Luis — MA, foi uma das primeiras
empresas no Maranhdo a ser associada da Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens —
ABAV. A tranquilidade e satisfacdo do cliente sdo os maiores objetivos da Taguatur Turismo,
atuando na prestacdo de servicos de turismo em todas as suas modalidades. Atualmente chama-
se Taguatur Turismo e Eventos e retine em um s6 lugar os servigos de Receptivo, Exportativo
e Emissivo, Eventos, Excursdes e Fretamentos. Hoje, a Taguatur Turismo e Eventos opera em
todo o universo de servigos turisticos, desde a emissdo de passagens aéreas, consultoria para
turismo exportativo, operacdo de servigos receptivos, administracdo e operacdo de eventos
profissionais, congressos, fretamentos e excursdes, com a missdo de oferecer solu¢des em
servigcos para a promogao do turismo em todas as suas modalidades.

Em 2001 o grupo Taguatur expandiu e diversificou novamente seu ramo de

negocios, adquirindo a concessdo da marca Fiat também em Sdo Luis, construindo sua prépria
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sede localizada em um bairro comercial da cidade e em 2003 iniciou suas operacdes. Assim
surgiu a Taguatur Veiculos Ltda. que trouxe todo o know-how de gestdo do grupo Taguatur
para seu novo empreendimento, visando oferecer o melhor servico e atendimento aos clientes
que querem adquirir um veiculo da marca Fiat, suas pecas, ou usufruir de algum dos diversos
servicos que sdo ofertados pela empresa

O grupo foi por anos referencial no pais, no ramo de transporte coletivo € no ramo
de turismo, historicamente. Com a chegada da Taguatur Veiculos, alcancou também esta
lideranga no ramo de concessiondrias. Hoje o grupo Taguatur possui reconhecimento em
qualidade de gestdo, processos e atendimento ao cliente em todos os ramos que atua.

A Taguatur Veiculos, concessiondria da marca Fiat que faz parte do grupo Taguatur
tornou-se referéncia em atendimento ao cliente com processos bem definidos de trabalho
padronizado que buscam a melhoria continua e reducado de perdas e desperdicios, com foco na
otimizacgdo do tempo e satisfacdo do cliente. Atualmente, o grupo Taguatur € um grupo sélido
com 50 anos de atuacdo no mercado de transportes publicos que atualmente atua nos estados
do Maranhio, Piaui, Goids e Distrito Federal, além, também, de uma agéncia de turismo e da

concessiondaria de venda de veiculos, ambas sediadas em Sdo Luis no Maranh3io.
4.2 Diagnéstico organizacional

Antes de adentrar no diagndstico propriamente dito, torna-se de suma importancia
informar que o sistema ja implantado na empresa é o FIATNet, um ERP que j4 ndo € tdo recente.
Um sistema da empresa, Dealernet, homologado pela fabrica da FIAT como um dos sistemas
indicados para uso da rede de concessiondrias, que agrega as principais opera¢des de uma
concessiondria como: financeira, fiscal, contdbil, comercial, vendas, pecas e pos vendas. A
empresa possui diversos outros sistemas que agregam também em sua operacdo e consegue
através do FIATNet unir as informagdes extraidas de cada um deles, alguns desses sistemas
acessorios auxiliam em agendamento de clientes na oficina, sugestdes de pedidos de pecas para
o estoque da concessiondria, relacionamento com o cliente e recebimento de leads (potencial
cliente que contata a empresa por meios digitais).

O diagnéstico que foi elaborado baseou-se no projeto de pesquisa que teve como
foco investigativo a implementacdo de sistema de informagdo - ERP e como se deu esse
processo no Ambito da empresa Taguatur Veiculos, exclusivamente no setor de vendas. E
importante lembrar que implantar é diferente de implementar, pois implantar ¢ apenas o

primeiro passo, a implementag¢do, comumente, envolve a mudanga de cultura da empresa, € um
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segundo passo que por envolver mais as pessoas pode se tornar bem mais complicado e de
dificil finalizacao.

A palavra implantar se refere ao ato de inserir, iniciar, enraizar, estabelecer, fixar.
Pode significar também o ato de igar, hastear. Ou seja, primeiramente uma empresa implanta
um sistema, estabelece, inaugura, adota inicialmente suas principais ferramentas estratégicas
para sensibilizar e mobilizar as equipes, no sentido de envolvé-las no seu uso continuado apds
sua implantacdo, que também envolve pesquisa, aquisicdo e inser¢ao de softwares em seus
sistemas de controle e acompanhamento de seus projetos.

Ja o processo de implementar se refere ao ato de executar, realizar, resolver. Ou
seja, estando um ou mais sistemas implantados, agora se parte para uma empreitada de
capacitacdo dos funciondrios, treinamentos e execug¢do propriamente dita do sistema, com o
devido uso de dados que sdo necessarios ao seu funcionamento continuado, a partir do qual,
agora, a empresa passa a funcionar, otimizando seus dados, informacdes e utilizando-os em
favor de sua maior rentabilidade, obten¢do de beneficios diretos e indiretos e de lucros.

Para tanto, € importante que se trabalhe no sentido de prever as principais
dificuldades tanto na implantacao quanto na implementacdo. Neste item, especificamente, serdo
demonstradas essas dificuldades, que se constatou através dos dados coletados pela entrevista
e pelo questiondrio aplicado junto aos colaboradores, destacando-se seus principais beneficios
a empresa. Aqui abordaremos primeiramente os resultados da aplicacdo da entrevista realizada
com os gestores, da equipe de lideranga da empresa, onde se seguiu conforme a ordem das
questdes elaboradas para investiga-los e depois serd explanado os resultado dos questiondrios

feitos com 09 colaboradores do setor de vendas da empresa.
a) Resultados das entrevistas dos gestores

Para descrever o quadro organizacional da empresa, foi realizada uma anélise de
dados com base nas respostas de 3 gestores, totalizando 50% do total de 6 gestores da empresa.

Primeiramente mostra-se os dados da andlise da entrevista com os gerentes, que
seguindo-se o roteiro da entrevista, no que se refere a primeira questdo, os gestores foram
questionados se ja haviam participado de algum projeto, nesta ou em outra empresa de um
projeto de sistema ERP. Sobre esse primeiro questionamento, todos os gerentes
responderam positivamente, dizendo que “sim”, todos participaram da implantacdo do
projeto na empresa. Este ja € um indicador de participacdo efetiva, eles possuem experiéncia
no processo de implantacdo de sistema ERP. Levando em consideracao tais repostas tudo

indica, ser um indicador satisfatério relacionado a projeto de implantagdo de sistemas.
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Na questdo seguinte, segunda questdo do roteiro da entrevista realizada, foi
solicitado que eles fizessem um pequeno relato de como foi o processo de implantagio,
conforme relatos a seguir.

“Desafiador, dificuldades de entendimento e aceitagcdo no inicio por parte de alguns
funcionarios mas o resultado € muito satisfatorio” (Entrevistado 1).
“Mudanga de cultura é sempre dificil” (Entrevistado 2).

“Treinamento e acompanhamento feito pela empresa proprietiria do software”
(Entrevistado 3).

Assim, como qualquer outra aceita¢cdo de sistema, na empresa Taguatur Veiculos
tiveram algumas dificuldades no inicio de sua implementagdo. Observou-se que a
dificuldade se colocou como desafio aos gerentes, mas as elas foram sendo superadas com
treinamentos e com praticas do uso rotineiro dos softwares implantados. Porém, é um dado
interessante pois demonstra os impactos que causa uma mudanca.

De fato, toda mudanga traz dificuldades e tdo logo essas dificuldades sdo
compartilhadas e gerenciadas com as suas equipes, elas trazem mudanga de posturas, novas
formas de enfrentamento e resultados a curto, médio e longo prazos, de forma satisfatoria,
exigindo-se uma integracdo das atividades, pois é o ERP um sistema visto como suporte
técnico e tecnoldgico em todos os processos de negdcios da empresa, como foi estudado em
varios autores da fundamentacgio tedrica deste trabalho (HAMMER; CHAMPY, 2002).

Em seguida, no relato que fizeram sobre como foi todo o processo de
implantacdo na terceira questdo da entrevista, investigou-se sobre os objetivos e metas
estabelecidos; se estdo sendo ou foram atingidos? Se houve redugdo de funciondrios e se
este projeto pode ser considerado uma experiéncia de sucesso na empresa. Os entrevistados
responderam positivamente como expressa 0s seguintes relatos:

“Sim, objetivos atingidos. N@o houve redugcdo pois queremos aumentar a
produtividade. Sim, houve melhoras significativas nos processes e resultados”
(Entrevistado 1).

“Algumas sim, mas ndo houve reducio porque a ideia é agregar mais e mais. Hoje é
um sucesso, aumentamos as vendas” (Entrevistado 2).

“Com o sistema implantado, no decorrer do tempo, metas foram redefinidas, pessoas
alocadas [...] areas com otimizagdo” (Entrevistado 3).

Levando em consideracao tais respostas observa-se que os gestores encontram-
se em consonancia sobre ao sucesso de implantacao sem reducao de funcionérios.

Na quarta questao, foi perguntado aos gestores como era a empresa antes da

implantacdo do ERP em questdo, e como estd agora depois de sua implantagdo.
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“Processo era mais demorada e nio tao eficiente” (Entrevistado 1).

“Sistema mais facil de manusear do que o antigo, ganhamos tempo para outras
atividades” (entrevistado 2).

“Ndo participei da implantagdo deste sistema especifico, mas de outros nesta
empresa” (Entrevistado 3).

Ao analisar tais respostas verifica-se que com a utilizacao do sistema, pode-se
otimizar tempo, obter informacdes mais assertivas, localizar informag¢des mais
objetivamente, localizar dados e ferramentas importantes, passando-se a ter uma visao
generalizada e ao mesmo tempo particularizada de todos os processos. Levando em
consideracdo tal questao, Oliveira (2006) coloca que, as informacdes devem fluir com mais
clareza, rapidez, precisdo, entre os setores, ramos e segmentos da empresa, que estarao mais
articulados com o compartilhamento das ferramentas que o sistema ERP pode oferecer.

Em relacdo a questdo das dificuldades encontradas, obteve-se os seguintes
relatos: ‘“Adaptacdo, resisténcia a mudanga” (Entrevistado 1); “Mudanga de cultura”
(Entrevistado 2); “Logistica” (Entrevistado 3).

Um dos pontos mais importantes nesta questdo foi saber quais as principais
dificuldades enfrentadas pela empresa em relacdo a implantacdo do sistema ERP. Pode-se
constatar que apenas dois entrevistados disseram, de alguma forma, que houve mudanga de
cultura organizacional, mas nao detalharam quais as dificuldades se apresentaram as
equipes nessas mudancas.

Segundo os gerentes, a empresa primeiro resolveu implantar e depois fez a
reengenharia de processos, como demonstrado nos relatos dos entrevistados:

“Primeiro implantou, depois fez a reengenharia” (Entrevistado 1).

“Segunda opg¢do (implantou um sistema e depois fez a reengenharia)” (Entrevistado
2).

“Foi feito em conjunto” (Entrevistado 3).

Observa-se que a implantacdo veio primeiro que a reengenharia, mas que tais
processos podem ser realizados em conjunto, como demonstra um entrevistado. Os gerentes
colocaram que o Sistema ERP precisou que as estratégias ja existentes fossem alinhadas e
fossem criados processos e novas ferramentas de trabalho. Ou seja, compreendeu-se que de
fato foi desenvolvida uma nova cultura na organizacdo para que novas mudancas fossem
introduzidas, com novas estratégias e suportes para trabalhar o financeiro concorrendo-se
positivamente a escala nacional (OLIVEIRA, 2006).

Na ultima questao, foi questionado de um modo geral, quais foram os beneficios

alcancados com a implantagcdo do sistema ERP e o que mudou na empresa; como ficou a
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relacdo dos funciondrios depois da implantacdo dos sistemas ERP, como demonstra os

relatos a seguir.

“Processo mais eficiente, mais 4gil mais assertivo” (Entrevistado 1).

“Mais agilidade, otimizacdo de tempo e aumento das vendas” (Entrevistado 2).
“Nao tenho pardmetro sem este sistema. Mas por experiéncia vivida em outras do
mesmo segmento, somos mais produtivos, maior eficicia e eficiéncia” (Entrevistado

3).

Assim, tendo como base as respostas supracitadas verifica-se que o grau de

satisfacdo do sistema ERP imposto pela empresa, foi satisfatério para maiores agilidades,

reducdo de tempo na execucgdo dos servicos, maiores demandas de vendas, dentre outros

beneficios, que podem ser observados no Quadro 1 a seguir.

Quadro 1 — Beneficios tangiveis e intangiveis dos sistemas ERP

BENEFICIOS TANGIVEIS

BENEFICIOS INTANGIVEIS

Reducao de estoques de materiais

Visibilidade de informacao, precisdo, clareza e
classificagc@o de dados por categoria;

Reducéo de desperdicios e retrabalho

Processos novos e melhorados

Melhoria da produtividade

Atendimento mais rapido ao cliente e aos
proprios colaboradores;

Melhoria no gerenciamento das
solicitagdes dos diversos setores;

Padronizagdo de dados e informacdes;

Melhoria financeira, obtendo-se maiores
margens de lucratividade, podendo-se
aumentar o capital de giro da empresa;

Flexibilidade na comunicacio e personalizagdo
de demandas e servigos

Reducdo de custos com materiais,
transporte, estoque e logistica;

Disponibiliza¢do dos dados de uma forma
global, a todos os envolvidos;

Melhoria no gerenciamento de fluxo de
caixa

Melhor desempenho nos negécios em toda
empresa, na perspectiva de superacio da crise.

Reduc@o de custos na manutengdo

Fonte: Elaboracdo da autora.

Para melhor entendimento do que foi exposto no Quadro acima, torna-se de suma

importancia relatar a competitividade do mercado com a presenga da globalizagcao, impondo as

empresas vasto conhecimentos e informacdes pertinentes no auxilio de sua gestdo, devendo

seus Planejamentos Estratégicos Empresariais (PEE) e da tecnologia da informacdo (PETI)

estarem alinhados entre si. Tudo isso resulta nos beneficios diretos e indiretos a empresa em

todas as suas unidades. O PETI fornece uma visdo geral de conceitos, modelos, métodos e

ferramentas de T1 necessdrios para facilitar a estratégia de negdcios e suportar as decisoes, as

acOes empresariais e os respectivos processos da organiza¢ao (BOAR, 1993; VASCONCELOS
FILHO; PAGNONCELLLI, 2001; MINTZBERG; QUINN, 2001).
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Deve relatar as configuracdes da TI, e também estruturar estratégica, ttica e
operacionalmente todas as informacdes da empresariais, seus sistemas de informacdo, os
funciondrios envolvidos nos processos e a infraestrutura necessaria. O PEE é capaz de oferecer
uma visdo geral, esta visao geral engloba os modelos, conceitos, os métodos e instrumentos
capazes de colocar em pratica as estratégias da organizacdo. Proporciona uma compreensao
clara da situagcdo dos negdcios, da atuacdo de cada funcdo, e considera tanto ambiente interno
quanto o ambiente externo da empresa. Os “recursos sustentadores do alinhamento PETI ao
PEE” fornecem uma visao geral das atividades, varidveis e fatores que facilitam o alinhamento.
Contemplam os construtos: Tecnologia da informacdo (TI), Sistemas de informagdo (SI),
Recursos humanos (RH) e Contexto organizacional (CO). Tudo isso que foi visto anteriormente
na revisao de literatura, pode-se confirmar neste quadro de resultados que traz os beneficios da
implantacdo e da implementacao do sistema ERP na gestdo da Taguatur Veiculos Ltda (BOAR,
1993; VASCONCELOS FILHO; PAGNONCELLLI, 2001; MINTZBERG; QUINN, 2001).

Assim, ndo se pode falar no que deu errado de uma forma direta, até porque se pode
constatar que as dificuldades mais recorrentes foram e vém sendo superadas a propor¢ao que
as pessoas envolvidas vao tomando conhecimento e aprofundando esses conhecimentos a partir
das préprias experiéncias no processo de implementagdo, que segue a implantacdo, buscando-
se novas ferramentas para que os sistemas se sincronizem tendo em vista a satisfacdo maior

possivel em termos de resultados diretos e indiretos a todos.

b) Resultado dos colaboradores

Nesta andlise dos resultados teve-se a participacdo de 9 colaboradores da empresa
Taguatur Veiculos, em um total de 36% do quadro de funcionério do setor em questdo. Nas
quatro primeiras questdes foi utilizado a escala de likert. Para as responder o questiondrio os
entrevistados utilizaram uma sequéncia de nimeros, atribuindo desta maneira suas respostas a
cada questdo imposta pela pesquisa, sendo eles: 01 — pouca importancia; 02 — média
importancia; 03 — entre muita e moderada importancia e 04 — grande importancia.

O primeiro questionamento colocado juntos aos colaboradores, foi sobre as
dificuldades em relagdo a custos, pessoas e adaptacdo do sistema ERP, no qual todas as
varidveis tiveram os mesmos valores como pode ser observado nas respostas dos entrevistados:
adaptacdo do sistema a economia/legislacdo brasileira (44,44% - entre muita e moderada e
55,56% - grande importancia); qualificacdo técnica das pessoas para trabalhar com o sistema
(44,44% - entre muita e moderada e 55,56% grande importancia); interface com outros médulos

do sistema (44,44% - entre muita e moderada e 55,56% grande importancia); altos custos de
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implantacao (44,44% - entre muita e moderada e 55,56% grande importancia). O destaque entre
as respostas foi a varidvel de grande importancia que obteve 55,56% respectivamente para todas
as questdes levantadas sobre custos, pessoas e adaptacdo do sistema ERP. Ainda, sobre as
respostas observa-se que os entrevistados apenas escolheram duas varidveis da escala de Likert,
no qual obtiveram o mesmo percentual, o que leva a entender que os entrevistados ndo

entenderam como seria tal critério de avaliacdo das varidveis.

Grifico 1 — Distribuicao da amostra quanto as dificuldades em relagdo a custos, pessoas e

adaptacgdo do sistema ERP

60,00% 55,56% 55,56% 55,56% 55,56%
5000% 44,44% 44,449 44,449 44,44%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Adaptacio do sistema Qualificacdo técnica Interface com outro Altos custos
modulos

Pouca ®Média mEntre muita e moderada ™ Grande

Fonte: Elaboracdo da autora.

Sobre as dificuldades em relacao as funcionalidades/operacionalizacao do sistema,
foi outro ponto levantando junto aos entrevistados, em que eles responderam de acordo seus
conhecimentos: tornar o sistema amigavel e de facil acesso (média importancia — 44,44%; entre
muita e moderada importancia — 11,11%; grande importancia — 44,44 %); entender as rotinas da
burocracia do preenchimento dos requisitos de formulérios (média importancia — 44,44 %; entre
muita e moderada importancia — 11,11%; grande importancia — 44,44%); necessidade de outros
programas (média importancia — 44,44%; entre muita e moderada importancia — 22,22%;
grande importancia — 33,33%); implantagao parcial, ou seja, ter que manter o sistema antigo
funcionando paralelo (pouca importancia — 11,11%; média importancia — 55,56%; entre muita

e moderada importancia — 11,11%; grande importancia — 22,22%) (Grafico 2). A variavel que
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mais teve destaque nas dificuldades em relacdo as funcionalidades/operacionalizacdo do

sistema, foi para implantacao parcial (média importancia — 55,56%).

Griafico 2 - Distribuicio da amostra quanto as dificuldades em relacio as
funcionalidades/operacionalizacdo do sistema
60,00% 55,56%
50,00% 44,44% 44.44% 44,44% 44, 44% 44.44%
40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Tornar o sistema Entender rotinas Necessidade de outros Implantacdo parcial
amigdvel programas

Pouca ®Média mEntre muita e moderada ™ Grande

Fonte: Elaboracdo da autora.

No que remete as dificuldades em relacao a confiabilidade, atualizacdes e recursos
oferecidos pelo sistema, os participantes da pesquisa relataram que o sistema nao oferece todos
0s recursos necessarios ao negdcio (entre muita € moderada importancia — 55,56%; grande
importancia — 44,44%); confiabilidade dos dados e informacdes geradas (entre muita e
moderada importancia — 55,56%%; grande importancia — 44,44%); tempo de respostas aos
clientes (entre muita e moderada importancia — 33,33%; grande importancia — 66,67%);
atualizagdes do sistema (entre muita e moderada importancia — 33,33%; grande importancia —
66,67%); adaptagao das melhores préticas gerenciais e organizacionais (Best Practices) (entre
muita e moderada importancia — 33,33%; grande importancia — 66,67%). Houve prevaléncia
nas respostas relacionadas ao tempo de respostas aos clientes, atualizagdes do sistema e
adaptacdo das melhores préticas gerenciais e organizacionais (Best Practices), ambas com

66,67% no que se refere a grande importancia.
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Grafico 3 — Distribuicdo da amostra quanto as dificuldades em relacdo a confiabilidade,

atualizagdes e recursos oferecidos pelo sistema

70,00% 66,67% 66.67%

60,00% 55.56% 55.56%
50,00% 44% 449
40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Nao oferece todos Confiabilidade dos Tempo de Atualizacdo do Adaptacdo das
recursos dados respostas sistema melhores préticas

Pouca W Média ™ Entre muita e moderada M Grande

Fonte: Elaboracdo da autora.

Na questdo sobre as dificuldades no relacionamento do sistema ERP com os
objetivos estratégicos da organizacgao, os entrevistados responderam o seguinte: oferecer visao
de longo prazo de resultado nos negdcios e estar alinhado as estratégias competitivas (média
importancia — 11,11%; grande importancia — 88,89%); oferecer um relacionamento sustentdavel
com os clientes (média importancia — 11,11%; grande importancia — 88,89%); impulsionar a
empresa para competir em escala global (média importancia — 11,11%; grande importancia —
88,89%); causar mudancas nos modelos gerenciais (média importancia — 11,11%; grande
importancia — 88,89%); adaptar o sistema ao crescimento do negdcio e as novas tecnologias
(média importancia — 11,11%; grande importancia — 88,89%). Todas varidveis que obtiveram

destaque nesta questdo, obtiveram 88,89% das respostas vélidas para grande importancia.
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Griafico 4 — Distribuicdo da amostra quanto as dificuldades no relacionamento do sistema ERP

com 0s objetivos estratégicos da organizagdao

88,89% 88,89% 88,89% 88,89% 88,89%

90,00%
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20,00% o 1% 1L11% 1,11% 11,11%
10,00% ' ' ' ' '

0,00%
Oferecer visdo de Oferecer um Impulsionar a Causar mudangas  Adaptar o sistema
longo prazo relacionamento empresa
sustentdvel

Pouca B Média ™ Entre muita e moderada B Grande

Fonte: Elaboracdo da autora.

Sobre quais mudangas foram necessdrias para a implantacio do sistema, os
entrevistados responderam que: houve implantagao e posteriormente readequou-se 0s processos
(66,67%); no ato da implantacao do sistema realizou-se a reengenharia dos processos deu-se ao
mesmo tempo (33,33%). Deste modo, percebe-se que primeiramente fez-se a implantacdo do
sistema e depois a readequagdo dos processos.

Na questao que tratava-se sobre a vis@o de que o sistema ERP era necessario para a
empresa os participantes da entrevista foram unanimes em dizer que concordam plenamente,
com tal mudanc¢a na empresa.

O grau de conhecimento dos usudrios a respeito do sistema ERP, foi outra questio
levantada junto aos entrevistados, no qual relataram que: 11,11% nao possuem muito
conhecimento e 88,89% tem pleno conhecimento sobre o sistema.

Na questdo que foi questionado se o sistema ERP era uma tendéncia, todos
entrevistados (100%) relataram que concordam plenamente.

Os dados apresentados na pesquisa com os colaboradores, teve como foco principal
mostrar o grau de conhecimento, dificuldades, beneficios, dentre outras causas que o sistema
ERP trouxe para a empresa Taguatur Veiculos. Os valores apresentados tiveram como base as

respostas de cada colaborador participante da pesquisa. Mas, um ponto a ser destacado foi nas
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questdes que envolveu a escala de Likert, pelas respostas serem as mesmas na maioria das
varidveis das 4 questdes apresentadas a eles.

Mesmo que alguns dados sejam um pouco repetitivos, foi possivel se ter uma ideia
de como a implanta¢do e implementacdo do sistema na empresa Taguatur Veiculos, foi bem

aceita e bem vista pelo seu quadro de funciondrio, pelo menos, a parte participante da pesquisa.
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5 ENCAMINHAMENTOS E SOLUCOES

Como se pode perceber, os objetivos desta pesquisa foram alcancados de forma
satisfatoria, pois diagnosticar os principais fatores que influenciam diretamente na utilizacio e
desempenho dos sistemas ERP na empresa alvo de pesquisa, bem como os aspectos que
impedem, muitas vezes, a empresa de auferir todo o potencial oferecido pelo sistema ndo foi
tarefa simples, apesar da proximidade com a mesma.

Diante dos dados obtidos, é importante ressaltar que esta empresa é ainda uma das
poucas naregiao que tem investido em valorizag¢do da cultura organizacional, empreendimentos
e implantacao de sistemas estratégicos para se obter beneficios significativamente maiores no
mercado. A preocupacdo central € garantir eficacia e eficiéncia em todos os seus processos. Um
dos fatores principais € no investimento e na admissao de uma equipe de lideranca 4agil e
multicompetente que aprenda facilmente a exercer suas atividades dentro dos sistemas
implantados a fim de que se tenha controle do que a empresa realiza, em qualquer lugar do pais
e do mundo. Nao somente a satisfacdo do cliente € importante, mas também a satisfacdo e a
motivagdo dos colaboradores, sempre com intuito de melhorar sua performance em termos de
novas tecnologias e seus usos de forma efetiva e no geral.

Deste modo, como sugestdo para elaboragcdo de estudos no futuro, remete-se para
um aprofundamento do assunto sobre as ferramentas de TI com a Internet, dando exemplo, do
Web EDI e Business to Business, que apresentam uma elevada utilizacao por grande parte das
empresas no Pais.

Assim, a empresa que almeja se manter viva no mercado nos dias atuais, com intuito
de se multiplicar seus beneficios diretos e indiretos deve reinventar-se acerca das novas
tecnologias de informacao ou buscar continuamente ferramentas tecnolégicas inovadoras, e que
sao consideradas na atualidade como uma continuacao do sistema ERP, ou novas conceituagdes
de negocios propriamente dita. Tais tecnologias, tendo destaque para o CRM, Workflow, EDI,
e em especial o BI, consolidam cada vez mais no mundo dos negdcios das empresas, € em
conjunto fazem parte de uma nova e crescente abordagem, cuja denominagdo é Enterprise
Application Integration (EAI) ou Integracdo de Aplicacdes da empresa. Em tese, tais
tecnologias representam um desenvolvimento grande na maneira de gestdo das empresas e
essencialmente procuram aproximar e melhorar a relacdo com os clientes. Deste modo, torna-
se de suma importancia pesquisas e estudos sobre tais ferramentas, fazendo uma avaliagcdo dos
impactos causados nos negdcios, em especial, com relagdo aos fatores de alinhamento

estratégico.
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Além disso, acredita-se que a principal questdo a ser analisada em estudos futuros
acerca da implantacdo e implementagdo de ERP, esta relacionada ao foco no usudrio do sistema.
No viés dessa questao, denota-se, portanto, que esses estudos devam enfocar a participacao e a
influéncia dos grupos de pessoas envolvidas num processo de implantagado, tanto aquelas que
estdo diretamente ligadas ao processo quanto a que estdo ligadas indiretamente, o funciondrio
ligado diretamente a um sistema também possui importancia fundamental na construciao de
novos processos dentro da organiza¢do para que ocorre o correto funcionamento com bons
resultados na empresa como um todo.

Finalizando-se, visto o crescimento constante do mercado de sistemas ERP entre as
pequenas e médias empresas, propdem-se também estudos e pesquisas referentes aos impactos
e mudancas causadas nessas empresas, para tratar de aspectos como: beneficios do sistema
(internos e externos); adaptagao aos processos de negdcios; influéncia do fator humano (cultural
e comportamental); qualificacdo e treinamentos; utilizac@o de tecnologias adicionais; custos de

implantacdo; alinhamento estratégico do sistema ERP, entre outros.
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6 CONSIDERA COES FINAIS

Falar sobre a cultura organizacional e os desafios na implementacao de sistemas
de informacgao neste trabalho em especifico trouxe a necessidade de se fazer um estudo de
caso da empresa Taguatur Veiculos Ltda. em seu setor de vendas, mais especificamente.
Sabe-se que em tempos de crise econdmica e politica, a empresa que deseja manter-se no
mercado precisa investir macicamente na sua reestruturagdo fisica e material, na
implantacdo e implementagcdo de sistemas para otimizar seus negdcios e alavancar seus
custos e obter melhores lucros diretos e indiretos, trazendo maiores beneficios aos seus
clientes.

Como ja se mencionou neste trabalho, a Empresa Taguatur Veiculos Ltda. vem
superando desafios para manter-se num patamar satisfatério de vendas e prestacdao de
servicos. Segundo este estudo de caso, foi o que se pode perceber em relagdo aos objetivos
e metas propostas para essa manutengio de um status rentdvel.

O resultado do desenvolvimento deste trabalho foi também diagnosticar os
principais fatores que influenciam diretamente na utiliza¢ao e desempenho dos sistemas ERP,
aspectos que impedem, muitas vezes, a empresa de usufruir de todo o potencial oferecido pelo
sistema. Tudo isso dentro de uma concep¢do contemporanea de cultura organizacional que
possibilitasse aprofundar uma visdo mais adequada ao pensamento estratégico predominante
nos dias atuais. Considera-se que todas as informacdes que resultaram da pesquisa e dos estudos
realizados no ambito da empresa, foram bastante uteis e auxiliaram na compreensao da relagao
entre clientes e/ou fornecedores dos programas ERP e os préprios operadores, funciondrios que
foram aos poucos enfrentando desafios apresentados pelo processo de implantagdo, ou para
aquelas que vierem a implantar um sistema novo pela primeira vez.

Este estudo também apontou para um aprofundamento em pesquisas sobre as
ferramentas de T1 baseadas na Internet, exemplificando, o Web EDI e Business to Business, os
quais vém crescendo a sua utilizagdo nas empresas, a exemplo de outros exemplos pesquisados
em diversos trabalhos da drea. Essa busca possibilitou a investigacao mais apurada de trabalhos
acerca das novas tecnologias de informacgdo, que sdo consideradas atualmente como uma
extensdo do sistema ERP.

Sobre essas novas tecnologias, a empresa ja vem investindo em sua unidade em
algumas, priorizando as tecnologias de informacdo para melhor implementagdo e obtengdo de
resultados, com destaque para o CRM, Workflow, EDI, e especialmente o BI, que estdo se

consolidando cada vez mais no ambiente de trabalho de todos os setores da empresa.



52

Assim, faz-se notdria a importancia da pesquisa acerca dessas novas ferramentas,
avaliando-se os impactos causados nos negdcios, principalmente com relacio aos fatores de
alinhamento estratégico. Tratando-se das novas pesquisas e estudos futuros, o principal tema
que devera ser abordado € o que fala das pessoas envolvidas no processo direta e indiretamente,
para que seja gerado um resultado 6timo para a organiza¢ao de seus processos.

Para finalizar, foram propostos novos estudos também sobre implantacdo de
sistemas ERP em pequenas e médias empresas devido o seu crescimento.

Portanto, o modelo que fora estudado, o modelo proposto, estd fundamentado na
literatura e nas vivéncias profissionais do pesquisador, o qual é sustentado por quatro grupos
de fatores: tecnologia da informacdo; sistemas de informacdo e do conhecimento; pessoas e
contexto organizacional. A conclusao reitera a importancia do alinhamento e a realidade prética
das organizagdes. O modelo proposto pode contribuir com a gestdo de organizagdes

competitivas e inteligentes.
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APENDICE A - Questiondrio para Empresa Setor de Vendas

UNIDADE DE ENSINO SUPERIOR DOM BOSCO - UNDB
CURSO DE ADMINISTRACAO

QUESTIONARIO PARA EMPRESA SETOR DE VENDAS

Caros funcionérios da Empresa TAGUATUR, com o propdsito de realizar uma
pesquisa para elaboragdo de um trabalho de conclusdo de curso, com o tema “A CULTURA
ORGANIZACIONAL E OS DESAFIOS NA IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAQO: estudo de caso da empresa TAGUATUR VEICULOS LTDA. no setor de
vendas, solicitamos a gentiliza de responderem o referido questiondrio abaixo. Agradecemos
sua colaboragdo, pois a mesma podera repercutir, inclusive, na melhoria dos servigos prestados
a sociedade.

Coloque a numeragdo de 01 a 04 para avaliar a importancia do sistema ERP na empresa,
observando a legenda:

01 - POUCA IMPORTANCIA

02 - MEDIA IMPORTANCIA

03 - ENTRE MUITA E MODERADA IMPORTANCIA
04 - GRANDE IMPORTANCIA

1. Dificuldades em relacao a custos, pessoas e adaptacao do Sistema ERP:

Adaptacao do sistema a economia/legislacao brasileira

Qualificacao técnica das pessoas para trabalhar com o sistema Identificacao
e adaptacao aos processos de negdcios

Interface com outros moédulos do sistema

Altos custos de implantacao

2. Dificuldades em relacao as funcionalidades/operacionalizacao do
sistema:

Tornar o sistema amigavel e de facil acesso: funcionalidades/flexibilidade
Entender as rotinas

Burocracia no preenchimento dos requisitos de formularios

Necessidade de outros programas, Ex: (Excell, Access), para suprir as
caréncias de relatorios gerenciais

Processo de parametrizagcao/customizacao

Implantacao parcial, ou seja, ter que manter o sistema antigo funcionando
paralelamente

3. Dificuldades em relacao a confiabilidade, atualizacOes e recursos
oferecidos pelo sistema:

O sistema nao oferece todos 0s recursos necessarios ao negocio
Confiabilidade dos dados e informacgoes geradas

Tempo de resposta aos clientes

Atualizag¢oes do sistema (upgrades)

Adaptacdao das melhores praticas gerenciais € organizacionais (Best
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Practices)

Dificuldades no relacionamento do Sistema ERP com os objetivos
estratégicos da organizacao:

Oferecer visao de longo prazo de resultado nos negdcios e estar alinhado
as estratégias competitivas

Oferecer um relacionamento sustentavel com os clientes

Impulsionar a empresa para competir em escala global

Causar mudancas nos modelos gerenciais

Adaptar o sistema ao crescimento do negdcio e as novas tecnologias

Nas Questoes (5 a 8), marque a opcao que se aplica na empresa em
relacao:

S.

As mudancas que foram necessarias para a implantacao do sistema:

* Nao aplicou-se a Reengenharia/redesenho de

* Houve a implantacado e posteriormente readequou-se 0s processos

e No ato da implantacio do sistema realizou-se a Reengenharia dos
processos, (deu-se ao mesmo tempo). Primeiramente fez-se a
Reengenharia dos processos e depois implantou-se o sistema

e Outra forma de implantacao

A visao de que o Sistema ERP era necessario para a Empresa:

Concordo plenamente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente
Discordo plenamente
Neutro

Ao grau de conhecimento dos usuarios a respeito do Sistema ERP:

N3o ter muito conhecimento
Ter um pleno conhecimento

Visao de que o Sistema ERP era uma Tendéncia:

Concordo plenamente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente
Discordo plenamente
Neutro
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APENDICE B - Roteiro de Entrevista

UNIDADE DE ENSINO SUPERIOR DOM BOSCO - UNDB
CURSO DE ADMINISTRACAO

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Caros gerentes e diretores da Empresa TAGUATUR, com o propésito de realizar

uma pesquisa para elaboracdo de um trabalho de conclusdo de curso, com o tema “A
CULTURA ORGANIZACIONAL E OS DESAFIOS NA IMPLEMENTACAO DE
SISTEMAS DE INFORMACAO: estudo de caso da empresa TAGUATUR VEICULOS
LTDA. no setor de vendas, solicitamos a gentiliza de participarem e responderem o referido
roteiro de entrevista abaixo. Agradecemos sua colaboracdo, pois a mesma podera repercutir,
inclusive, na melhoria dos servigos prestados a sociedade.

1.

Vocé ja participou de algum projeto, nesta ou em outra empresa de um projeto de sistema
ERP?

Faca um pequeno relato de como foi todo o processo de e implantagao.

Os objetivos e metas estabelecidos estdo sendo ou foram atingidos? Houve reducdo de
funciondrios? Este projeto pode ser considerado uma experi€ncia de sucesso na empresa?
Por qué?

Como era a empresa antes da implantacdo do ERP? E como estd agora depois de sua
implantacao?

Quais as principais dificuldades enfrentadas pela empresa em relagdo a implantacdo do
sistema ERP?

Como se deu esse processo de implantacao? A empresa fez uma reengenharia de processos
para depois implantar? Ou implantou o sistema e depois fez a reengenharia de processos?

De um modo geral, quais foram os beneficios alcancados com a implantag¢do do sistema
ERP? O que mudou? Como ficou a relacdo dos funcionérios depois da implantacao dos
sistemas ERP, atualmente?



