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RESUMO

Com foco na importancia do fluxo de informacdo na organizacdo, e a
disponibilizacdo de informagBes confidveis em tempo hébil para os gestores no
processo de tomada de decisdo. Esse trabalho tem como finalidade desenvolver
uma proposta de andlise para implantacdo da ferramenta de auxilio a gestdo o
Sistema de Informacdo Gerencial — SIG, o qual sera muito importante e Gtil para a
estrutura organizacional e sua administracao. Utilizando-se da metodologia de boas
praticas Business Process Management — BPM para modelagem e ou desenhos dos
processos e sua gestao de acordo com o negocio da empresa. Baseado no auxilio
prestado pela metodologia de boas praticas da Information Technology Infrastructure
Library — ITIL para implantacdo e gestdo da Tecnologia da Informacdo — TI
objetivando a otimizacdo dos servicos prestados pela area para que sejam de
acordo com 0 negdécio e com seus objetivos para fortalecimento das estratégias
adotadas pela organizacdo. Tratando a implantacdo do SIG como um projeto
conforme rege a metodologia de boas praticas Project Management Institute — PMI
orientado por seu manual PMBOK com as areas do conhecimento necessarias ao
desenvolvimento de um projeto. Para que a implantacéo do Sistema de Informacao
Gerencial na empresa supra suas reais necessidades abrangendo toda a
organizacao, propiciando beneficios e melhorias em sua gestao tornando o processo
de implantacdo mais viavel, com custos apropriados e criando uma estrutura flexivel
a possiveis mudancas que a empresa venha a implantar.

Palavras-chave: Informacao; BPM; ITIL; SIG; PMI.



ABSTRACT

Focusing on the information organization flow importance and the availability of
reliable information in a timely manner for managers in process of decision-making.
This work aims to develop a proposal of the analysis for implementing tool to help
manage the Management Information System - MIS, which will be very important and
useful to organizational structure and management. Using the good practice
methodology Business Process Management — BPM to modeling or design the
process and their management in accordance with the company's business. Based
on the assistance provided by the good practice methodology of Information
Technology Infrastructure Library - ITIL to implement and manage the Information
Technology - IT in order to optimize the services provided by the area to be in
accordance with the business goals for strengthening the organization strategies.
Dealing the implementation of MIS as a project as governed by good practice
methodology Project Management Institute - PMI guided by their manual PMBOK
with knowledge areas needed to develop a project. To the implementation of the
Management Information System in the company fill their real needs across the
organization, providing benefits and improvements in management, making the
deployment process more feasible, with appropriate costs and creating a flexible
structure to possible changes that the company will to implement.

Keywords: Information; BPM; ITIL; MIS; PMI.
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1 INTRODUCAO

1.1Tema e Delimitacdo do Tema

O Sistema de Informagdo Gerencial — SIG consiste em um software
apropriado para suprir as necessidades gerenciais de ter disponiveis as informacdes
de forma clara, coesa e especifica aos gestores. Levando em consideracdo uma
empresa do ramo hospitalar, seus gestores sempre se preocuparam principalmente
com a area da tecnologia da informacao voltado para equipamentos e diagnosticos
médicos; mas quando compreendida e administrada como empresas necessitam de
uma gestdo com maior atuacdo que na maioria das organizacdes, por iSso a

importancia da funcionalidade do SIG nesse seguimento de mercado.

1.2 Formulacéo do Problema e Hipoteses

O fluxo de informacao dentro de uma organizacdo € muito importante para a
execucao de todos 0s seus processos € sua analise correta. Em algumas empresas
ainda é possivel realiza-los manualmente sem perdas de informac&o, mas em outras
um Sistema de Informacdo — S| € necessario para implantar o Sistema de
Informagcdo Gerencial — SIG que ird auxiliar o acompanhamento em tempo real de
toda a estrutura, tornando as tomadas de decisbes mais condizentes a situacao
empresarial. Mas sera que a organizacdo possui um mapeamento dos processos,
uma infra-estrutura “Sizing” adequada e trata a implantacdo do Sistema de
Informacgéo — SI como um projeto?

Portanto, em relacdo a implantacdo do Sistema de Informacdo Gerencial
houve a necessidade da utilizagdo de trés metodologias de boas praticas para

analise devido as suas abordagens, que sao:
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e O mapeamento de processos em uma empresa deve ser modelado conforme
a metodologia de boas praticas BPM.

e O ITIL — Biblioteca de Infra-Estrutura de Tecnologia da Informag&o que orienta
na adequacao da infra-estrutura de Tecnologia de Informagéo — Tl, bem como
na composi¢ao do “Sizing” necessario.

e O PMI através de sua metodologia guia pelas boas praticas em gestdo de
projetos — PMBOK, orienta que a implementacéo de sistema a qual possui
alta complexidade é necessério que seja tratada e gerenciada com o rigor de

um projeto.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Demonstrar a importancia do Sistema de Informacdo Gerencial — SIG dentro

de uma organizacao.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Compreender quais os beneficios de se implantar um Sistema de Informacé&o
- Sl

e Demonstrar a finalidade de um Sistema de Informacéo Gerencial — SIG.

e Descrever como deve ser tratado um Sistema de Informacdo Gerencial — SIG

para implanta-lo na empresa.
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1.4 Justificativa

Este trabalho se justifica pela abrangéncia do tema que é de grande
importancia dentro de qualquer organizacdo, pois o fluxo de informagdo e sua
disponibilidade aos gestores no tempo e na hora certa influencia nas tomadas de
decisBes para que seja 0 mais coerente possivel.

Segundo Rezende e Abreu (2009) na atualidade é um desafio estratégico
usar corretamente a Tecnologia da Informacao para projetar a gestdo das empresas
efetivamente, tornando as competitivas e inteligentes; sendo o Sistema de
Informacgéo extremamente vital para sua gestao, organizacéo e operacao.

Com o Sistema de Informagdo Gerencial — SIG a empresa ganha
competitividade de mercado, pois um de seus objetivos é aliar a estrutura
empresarial a estratégia da mesma, fato que so pode ser conquistado através de um
estudo detalhado e um planejamento coerente do objetivo. Portanto, trabalhos como
esse fornece diretrizes para as empresas analisar a viabilidade do processo de

implantacéo e executa-lo com coesao de acordo com suas necessidades.

1.5 Metodologia

Neste estudo se optou por uma pesquisa em diversas fontes como livros,
revistas, artigos e publicacdes cientificas, nos quais os autores abordaram o tema de
Sistema de Informacdo Gerencial — SIG e as metodologias de boas praticas
abordadas no decorrer do trabalho.

O procedimento metodoldgico utilizado teve como base um estudo de caso
com extracdo de requisitos e levantamento, o qual foi realizado através de
guestionarios aplicados aos profissionais de uma empresa no ramo hospitalar, com
analise de ambiente envolvendo pessoas, nimeros e andlise de dados. Em acordo
com os objetivos de uma pesquisa descritiva foi utilizado técnicas padronizadas.

A metodologia se classificou em quantitativa devido ao estudo de caso
realizada o qual teve seus dados quantificados, mas também se classificou em

metodologia qualitativa por conter no estudo metodologias as quais possuem foco
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no significado da abordagem, com técnicas para montagem de equipe e elaboracdo
do projeto de implantacdo do SIG baseado nas boas praticas do PMBOK.

O desenvolvimento do trabalho ocorreu em quatro capitulos, sendo no
primeiro capitulo abordado o gerenciamento dos processos de acordo com a
metodologia de boas praticas Business Process Management — BPM em uma
revisdo bibliografica contendo definicbes e exploracdo de métodos técnicas
utilizados pela boa pratica do BPM.

No segundo capitulo foi abordado o gerenciamento de processos da area de
Tecnologia de Informacdo — Tl pela metodologia de boas praticas Information
Technology Infrastructure Library — ITIL, em uma revisdo bibliografica contendo
definicdes e exploragéo dos médulos existentes nessa biblioteca de boas préticas.

O terceiro capitulo apresenta uma abordagem sobre os Sistemas de
Informacdo Empresariais — ERP com foco no Sistema de Informagdo Gerencial —
SIG, em uma revisdo bibliografica contendo definicbes e exploragdo das
funcionalidades dos sistemas principalmente aqueles direcionado as necessidades
dos gestores, no intuito de analisar 0s processos necessarios a implantacdo de um
SIG.

No quarto capitulo foi abordado como se deve tratar a implantagcdo de um
Sistema de Informacdo Gerencial — SIG de acordo a metodologia de boas préticas
do Project Management Institute — PMI, em uma revisao bibliografica da definicdo de
gue a implantacdo do SIG deve ser tratada como um projeto, e gerenciado de
acordo com os métodos e técnicas fornecidos pelas areas do conhecimento do guia
de boas préaticas do PMI o PMBOK. Nesse capitulo também foi apresentado a

analise do estudo de caso de uma empresa no ramo hospitalar e seus resultados.
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2 OS PROCESSOS E SUA RELACAO COM BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT - BPM

As organizagbes sdo compostas por diversas atividades interdependentes
responsaveis pelo andamento de todo o operacional da organizacdo; toda tarefa ou
rotina é repleta de diversas atividades. Os conjuntos de atividades executados por
pessoas seja manualmente ou de forma automatizada utilizando as energias e as
ferramentas disponiveis com determinado objetivo seja para entrega de um produto
OouU servico, ou seja, para realizacdo de uma tarefa especifica sdo denominados
processos.

Segundo Sousa e Medeiros (2008) devido ao numero de caracteristicas
existentes nos processos € necessario utilizar ferramentas tecnoldgicas para suporte
as diversas atividades envolvidas no seu gerenciamento.

A evolucao das instituicdes apos diversas revolucbes modificaram a forma de
produzir induzindo a percepcdo de que o rendimento operacional e o crescimento
organizacional dependem da eficacia e da eficiéncia no desenvolvimento e execucao
dos processos. A necessidade de estar a frente da concorréncia, causa uma maior
dependéncia de relagcbes empresarias externas as da organizacdo, por iSso se
tornou importante ter uma visao dos processos diferente daquela que gira em torno
somente da produtividade empresarial. (KOCH, 2009)

Como os processos de uma determinada instituicdo afetam na sua relacao
com clientes externos sejam eles consumidores finais ou prestadores de
servicos/produtos como é o caso, por exemplo, de uma fornecedora é preciso ter
uma sintonia em seu operacional com a do seu consumidor, para que as
necessidades de ambos possam ser supridas sem quebra de contrato nos prazos ou
na qualidade pré-estabelecida.

Uma das possibilidades para propiciar essa sintonia pode ser oferecida
através da padronizacdo de execugcdo dos processos, através dela os clientes

externos mesmo nao presenciando e nem executando os processos consegue
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entender sua logica e se organizar para que suas necessidades sejam supridas
conforme o esperado. (MONTANINI et al., 2008)

Os processos padronizados oferecem aos clientes internos que sdo 0s
colaboradores e os departamentos de uma organizacdo, facilidade operacional e
resultados mais eficientes; pois estabelece uma seqiiéncia légica das atividades e
possibilita manter um maior controle da execugdo com gerenciamento em todas as
etapas dos processos 0 que representa maior assisténcia operacional. O controle
fornece uma avaliacdo dos pontos positivos e negativos e aponta possiveis
mudancas corretivas, e quando 0s processos sao padronizados essas possiveis
mudangas ganham um aumento significativo de eficiéncia. (SOUZA NETO;
MEDEIROS JUNIOR, 2008)

As inter-relacbes nas instituicbes que combinam capital intelectual, capital
humano, instalacdes, equipamentos e sistemas informatizados conceituam uma
visdo sistémica, a qual retrata toda a dinamica organizacional. Devido a essa
dindmica quando ocorrem falhas na execucdo dos processos geram problemas na
gualidade dos produtos/ servicos oferecidos pela empresa, atraso na entrega dos
produtos/ servicos e elevacdo dos custos; o que por consequéncia afeta na
satisfacdo do cliente, afeta a credibilidade da empresa, diminui a procura do produto
no mercado, e impossibilita o controle e a administragcdo da empresa com uma Vviséao
sistémica. As execucdes inadequadas de processos normalmente ocorrem por mau

uso das ferramentas disponiveis ou por falta das mesmas. (KOCH, 2009)
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Figura 01 — Visao sistémica de gestao
Fonte: BENEDETE JUNIOR, 2007 apud KOCH, 2009, p. 26

Que o0s processos sao importantes ndo ha duvidas, mas tdo importante
guanto té-los padronizados é a necessidade de desenha-los de acordo com a
funcionalidade e a estrutura da organizacao; por isso ao elaborar os processos é
essencial uma fundamentacdo sendo uma possibilidade os métodos e ferramentas
de controle e avaliacdo de processos da metodologia Business Process
Management — BPM, entendida como gestdo por processos a qual orienta o
desenho e a modelagem dos processos de acordo com cada tipo de negdécio e com
estratégia da empresa. (MONTANINI et al., 2008)

A metodologia do BPM tem por objetivo central criar um alinhamento dos
processos através do mapeamento e da modelagem, onde as execuc¢des individuais
dos mesmos com foco nas caracteristicas que os tornam interdependentes, e no

objetivo final ao qual se foi proposto inicialmente. (KOCH, 2009)
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Costa e Politano (2008) definem que “o0 mapeamento de processos consiste
basicamente na captura dos fluxos de informacfes, materiais e trabalho ao longo
dos processos, e registra-los de forma que possam ser entendidos por outras
pessoas interessadas em conhecimento”, para isso é necessario seguir a sequéncia
I6gica que se inicia em definir os processos sempre registrando 0s passo a passo
para acesso sempre que necessario, treind-los para que todos da organizacédo
possa se adaptar e superar a fase de frustracdes iniciais impostas por mudancgas.

Logo apoOs o treinamento entra a parte da pratica onde se efetiva a execugao
dos processos e posteriormente se detecta a capacidade da estrutura organizacional
e seu tipo de negdcio suportar 0S novos processos, apds essa fase sera
determinado se eles serdo mantidos, caso seja inicia-se 0 controle de sua execugao
e depois as verificacbes para garantia da qualidade e uma futura validacdo dos
processos dentro da instituicdo, posteriormente com base nos parametros pré-
estabelecidos inicialmente e com os dados registrados no decorrer dos processos
ocorrem as medicdes de desempenho utilizadas nos processos de melhoria
continua. (COSTA; POLITANO, 2008)

A metodologia do BMP orientada a gestdo por processos de negoécio ao
mapear e desenhar os processos de acordo com as necessidades e funcionalidade
da organizacao além de possibilitar a analise e a gestdo da organizacdo proporciona
uma visao sistémica de todos os processos da mesma, 0 que auxilia na modelagem,
na automacdo e na gerencia dos proprios processos organizacionais de forma
interdependente possibilitando unir as estratégias da gestdo com o operacional da
empresa. Dentro da metodologia do BPM a analise dos processos € interpretada
como um ciclo de vida, o qual é dindamico com fases consecutivas de
aprimoramento, sempre em busca de melhorias. A figura 2 demonstra esse ciclo de

vida e seus processos:
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Figura 02 — Macro elementos do BPM
Fonte: BENEDETE JUNIOR, 2007, p. 13

A Gestdo de Processos de Negoécio (BPM) visa mapear e melhorar os
processos de negocio da empresa, tratando esse processo em ciclo de vida o qual
permite reconhecer as qualidades e defeitos dos processos em execucdo, aprimora
os defeitos e se reinicia hovamente fazendo uma nova andlise de todo os processos
de acordo a abordagem baseada em um ciclo de vida de modelagem,
desenvolvimento, execucdo, monitoracdo, andlise e otimizacdo dos processos de
negécio. (BENEDETE JUNIOR, 2007)

Segundo Koch (2009) e Puntar, et al (2009) ao mudar os objetivos ou as
necessidades do negocio had a necessidade de adaptagdo nas demais etapas do
ciclo de vida dos processos pois sao interligadas e isso permitira manter processos

sempre adequados aos objetivos do negécio.
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Figura 03 - Ciclo de vida e componentes de uma solu¢cdo BPM
Fonte: BENEDETE JUNIOR, 2007, p. 23

As caracteristicas do BPM também sao importantes para a implantacdo de

um sistema de gestéo o qual Rezende e Abreu (2009, p. 5) apontam como:

A administracdo pode ser entendida como uma ciéncia que estuda as
organizagdes e seu meio ambiente interno e externo. A gestado, a aplicacao
da ciéncia da administracdo. E o planejamento, a informacao, a tecnologia
da informacao e os sistemas sdo0 instrumentos ou recursos para a gestao.

O sistema de gestdo serd a ferramenta utilizada para analisar, gerir e
controlar os processos e auxiliar na administracdo da organizacdo. Antes de
implanta-lo sera fundamental ja ter os processos mapeados e modelados de acordo
com as necessidades da empresa, isso facilitara no processo de implantagdo do
mesmo, reduzindo os custos de todo o processo e ao mesmo tempo oferecendo um

sistema funcional e adequado as operacdes da instituicdo com a possibilidade de
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gestdo mais efetiva e com menores chances de falhas no gerenciamento baseadas
nas ofertas de informagdes disponibilizadas pelo sistema.

Portanto, a modelagem dos processos apesar de ser uma atividade complexa
e de dificil execucdo, terd que ser realizada de uma forma que represente a
verdadeira reflexdo dos processos do negécio, para promover o desenvolvimento do
Sistema de Informagcdo Gerencial de forma coerente, o qual possibilite o
entendimento da légica dos processos, caso contrario ocorrera contradices ou
ineficiéncia no acesso ou na geracao de informacdes por ndo conter uma dinamica
necessaria no Sistema de Informacédo semelhante a utilizada ou necessaria ao fluxo
dos processos da organizacao. (SOUZA NETO; MEDEIROS JUNIOR, 2008)

Para o auxilio no processo de implantacdo do sistema de gestdo sera
necessario um Sistema de Informacdo que forneca apoio e que automatize
determinadas atividades para o suporte ao operacional da empresa gerando e
absorvendo informacdes para o sistema e ao mesmo tempo criando um fluxo 16gico
e dinamico dentro da organizacao.

Para a modelagem de processos propriamente dita o BPM possui uma
técnica chamada Business Process Modeling Notation — BPMN também chamado
de Business Process Management System — BPMS, a qual fornece notacdes
padrdes para o desenho dos processos reconhecido e interpretado mundialmente;
um sistema com tecnologia que possibilita mapear os processos de forma que ao
serem executados poderdo ser acompanhados pela instituicdo com interacdo e
controle. (KOCH, 2009)

A ferramenta Business Process Management System — BPMS possui uma de
suas caracteristicas enfatizada por Puntar, et al (2009) por oferecer “[...] flexibilidade
para representar 0os processos de negocio a partir de modelos de seus fluxos,
segundo a logica do negocio até a implementacdo e o controle da execucdo do
processo, dentro de um ambiente de software integrado”. Esse software ira auxiliar
na gestdo dos processos organizacionais refletindo em seu desenvolvimento
possibilitando atualizacdes continuas em seus indicadores de desempenho e

tratando as mudancas de acordo com os requisitos do negadcio.
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Simbologia SIGUINIFICADO NO FLUXOGRAMA

Retangulo — Operagao: Este simbolo representa uma mudanga num item. Ele
pode ocorrer pela execucdo de trabalho humano, atividade de qualquer
natureza (analise, calculos, preenchimentos, digitacoes, operacoes de
trabalho).

Seta Grossa — Movimento/Transparente: Indica movimentagdo fisica e
concreta entre localidades (mandar pegas ou componentes para o
almoxarifado, enviar materiaise documentos).

Losango — Ponto de Decisdo: Representa o ponto do processo em que uma
decisdo é tomada. A sequéncia de atividades depende da decisao tomada
neste ponto (vender ou nao, dados suficientes ou nao para decisao, investir ou
nao).

Circulo Grande — Inspegao/Controle: Indica que o fluxo do processo &
interrompido para que a qualidade de saida possa ser avaliada. Normalmente
envolve uma operacao de inspecao ou um controle (checagem, conferéncia,
controle, verificagao, automacgao).

Retangulo com Fundo Arredondado — Documento Impresso: Este simbolo
indica que a saida de uma atividade inclui informacoes registradas em papel
(relatorios, cartas, listagens de computador, memorandos).

Retangulo de Lado Arredondado — Espera: Utilizado quando uma pessoa, um
item ou uma atividade precisam esperar, ou quando um item é colocado num
estoque temporario antes que a proxima atividade seja executada (esperar um
avido, esperar uma assinatura, esperar um lote ser completado).

Triangulo — Armazenagem: Este simbolo indica que existe uma condigdo de
armazenagem sob controle e uma ordem ou requisicdo € necessaria para
remover o item para a atividade seguinte. Muitas vezes para representar que
um produto aguarda um cliente (armazenagem, arquivamento, guarda,
estoque).

< UYyo <l

Seta — Sentido de Fluxo: Utilizada para indicar o sentido e a sequéncia das
fases do processo. Realizaa ligacao entre diferentes simbolos.

Seta Interrompida — Transmissao: Identifica a ocorréncia de transmissdao
instantanea de informacdo (transmissdo eletronica de dados, fax, chamada
telefonica).

© Circulo Alongado - Limites: Indica o inicio e o fim de um processo.
Normalmente as palavras “inicio” e “fim” estao inscritas no simbolo.

il

Quadro 01 — Simbologia para o mapeamento em sistemas funcionais, padrao BPMN
Fonte: BENEDETE JUNIOR, 2007 apud KOCH, 2009, p. 32



26

O foco do mercado esta no tratamento especializado e ndo mais nos produtos
e producdo em larga escala, as organizacOes estdo utilizando a gestdao por
processos devido a sua funcionalidade, pois “a gestdo de processos orientada por
tipo de negdcios auxilia na geracdo de informacao, e por consequéncia, facilita a
formulacdo do planejamento estratégico no foco desejado” (KOCH, 2009, p. 22).

A gestdo de processos por negocio procura representar 0S processos com
atividades e limitagbes em uma engenharia capaz de se adequar rapidamente ao
mercado sem perder nenhuma oportunidade por ser inflexivel ou imutével utilizando-
se das qualificacbes do BPM como ferramenta gerencial que direcione a estratégia
da organizacgéo.

Para o atual mercado ter uma estrutura funcional ndo € o suficiente para se
garantir perante a concorréncia, ha a necessidade de interagdo e compatibilidade
entre a linguagem da gestdo da empresa e a area de tecnologia da informacgao, isso
fornece a organizacéo condi¢cdes para criar estratégias eficazes através da eficiéncia
do operacional.

Apesar dos conflitos existentes entre Tl e pessoal da area de gestao de
negocios € necessaria uma compatibilidade, pois o conjunto de tecnologias
fornecidas pelo BPM responsavel por gerenciar o ciclo de vida dos processos sao
oferecidas por diversas empresas e para varias finalidades e para evitar conflitos
entre 0 planejado e o executado € importante manter uma comunicacdo clara e
compativel entre os profissionais das duas areas.

Sousa Neto e Medeiros Junior (2008) enfatizam que detalhes técnicos nao
podem tornar as atividades de desenhar, construir, melhorar, analisar e similar os
processos lentos e totalmente dependentes da TI.

O BPM atraveés de técnicas e métodos gerados a partir do aperfeicoamento e
sintese das varias técnicas utilizadas anteriormente possibilita uma base para a
construcdo de uma vantagem competitiva sustentavel. (COSTA; POLITANO, 2008)

Também sera fornecida pelo BPM uma estrutura organizacional seja
monitorada e controlada em seus processos de forma flexivel e mutavel para que se
adéque com maior facilidade as estratégias empresariais; pois sua estrutura foi
construida para isso, contendo uma base sélida e adequada para o tipo de negdcio
da organizagédo criada com capacidade de absorcdo de novas tecnologias, novos

métodos sem ter que criar tudo novamente, necessitando apenas de alteracdes e
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corregdes na estrutura existente sem grandes abalos a cultura e a estrutura
organizacional.

O BPM é uma ferramenta na qual possui todos 0s passos para gerenciar e
criar os processos de uma organizagao, as empresas que adotarem essa ferramenta
além de uma relacdo custo e beneficio favoravel se apresentaram no mercado com
padrdes internacionais, ou seja, sua metodologia e reconhecida mundialmente
oferecendo credibilidade e reconhecimento para as empresas que a adotarem isso é
ponto muito importante em relacdo a competitividade do mercado e de estabilidade
empresarial. (MONTANINI et al., 2008)
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3 A UTILIZACAO DO ITIL NA IMPLEMENTACAO DE UM
SISTEMA DE INFORMACAO

Uma das ferramentas utilizadas como auxilio na gestdo empresarial sdo os
Sistemas de Informacéo, pelos quais crescem a dependéncia das organizagdes.
Nesse contexto, surgiu a preocupacdo em gerir com eficicia e eficiéncia a area de
Tecnologia da Informacgéo — Tl, e a necessidade dos profissionais da area de alinhar
as necessidades da direcao e a entrega do produto final aos clientes que sédo quem
contrata tais servigcos para serem usados por seus usuarios, que sdo as pessoas
usuarias dos servicos de Tl. Com esses objetivos existe um conjunto de melhores
praticas utilizado mundialmente no gerenciamento de servicos da area de TI
conhecido como ITIL. (LIMA et al., 2008)

O ITIL € um modelo de referéncia para o gerenciamento de processos de TI,
criado em 1989, composto por uma biblioteca com livros e manuais que ilustram o

gue seriam as melhores praticas dentro da Tl. Canto (2008, p. 26) enfatiza que:

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € um conjunto de
melhores praticas relativas a gestdo de Tl e cuja origem remete a uma
demanda do Governo Britdnico em meados dos anos 80 para a Agéncia
Central de Computac@o e Telecomunica¢des (CCTA - Central Computer
and Telecommunications Agency) a fim de garantir que as organiza¢des do
setor publico inglés tivessem o maximo de eficiéncia com o menor custo
possivel e que a solucdo para essa demanda fosse totalmente
independente de possiveis provedores, descrevendo detalhadamente
diversas préaticas (ou atividades) importantes da TI, como tarefas,
procedimentos e responsabilidades que, em teoria, podem ser ajustados
para qualquer organizagdo de TI.

Com o ITIL os executivos da area de Tl possuem auxilio para coordenar e
trabalhar em parceria com as areas do negocio. Para atingir os objetivos de entregar
servicos de qualidade, com reducéo global dos custos de Tl e com uma estrutura
organizacional mais flexivel a mudancas freqiientes e complexas, de acordo com as
exigéncias da area do negdcio, é necessario se utilizar de alguma metodologia de
boas praticas. (ALBERTIN, 2009)
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Optando pelo ITIL como principal método para alinhamento entre Tl e
negocio, se obterd uma execucdo efetiva de processos com identificacdo de
servigos que agreguem valor apropriado; com uma administragdo de uso eficiente
dos produtos, que sao as ferramentas, a tecnologia, as pessoas, 0S processos e 0S
parceiros. (ALBERTIN, 2009)

Segundo Costa (2008) no intuito de melhorias na qualidade dos servigos de Tl
entregues aos clientes, o ITIL apresenta em detalhes um conjunto inter-relacionado,
coerente, consistente e compativel de boas praticas, incluindo checklists, tarefas,
procedimentos e responsabilidade para o processo de gerenciamento de servigcos de
tecnologia da informacéao.

Reconhecendo que ndo existe uma solucdo Unica para uma otimizacao dos
processos de gerenciamento e de entrega de servigcos de TI, o ITIL possui um
framework" que o possibilita oferecer uma abordagem estruturada para as atividades
relacionadas ao fornecimento de servicos de uma organizagdo de TI. (COSTA,
2008)

Apesar de existirem outros frameworks que ensinam 0S mesmos principios
usados na melhoria da qualidade, o ITIL foi o primeiro padrdo que conseguiu
descrever de forma consistente os varios processos que sao fundamentais para o
gerenciamento de servico de TI. Seu framework é organizado em sete publicacdes
gue descrevem sete diferentes areas especificas da manutencdo e operacdo da
infra-estrutura de Tl denominadas de modulos, os quais auxiliam no planejamento
dos processos, papeéis e atividades necessarias ao fornecimento de servicos.
(COSTA, 2008)

! Framework: contribuicdes de varios especialistas das diversas organizacdes de TI fornecidas ao
longo do desenvolvimento do ITIL desde sua criagdo. (COSTA, 2008, p. 22)
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Figura 03 — Os sete modulos do ITIL que comp&em seu framework de publicagdes.
Fonte: MACFARLANE & RUDD, 2005 apud COSTA, 2008, p. 22

Cada modulo do ITIL foca uma area determinada com funcdes diversificadas;
Albertin (2008) enfatiza que os médulos do ITIL podem ser entendidos da seguinte
forma:

e Service Support (Suporte de Servico) — descreve 0s servicos relacionados as
atividades rotineiras de suporte e manutencéo dos servicos prestados pela TI.

e Service Delivery (Entrega de Servicos) — abrange o0s processos de
planejamento e entrega dos servi¢os de Tl com qualidade e busca os servigos
de longo prazo relacionados ao aumento da qualidade dos mesmos.

e The Business Perspective (Perspectivas de Negdcio) — fornece subsidios e
diretrizes para que o pessoal da Tl entenda o0 negdcio e contribua com seus
objetivos alinhando seus papéis e servigcos para que sejam explorados com

maxima eficiéncia.
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e ICT Infrastructure Management (Gerenciamento de Infraestrutura de
Tecnologia de Informacdo e Comunicagdo) — a partir da identificagdo de
requerimentos de negdcio abrange todos os aspectos do gerenciamento de
infraestrutura de tecnologia de informac&o e comunicacao.

e Planing to Implement Service Management (Planejamento para Implementar o
Gerenciamento de Servigos) — trata 0os aspectos e tarefas relacionadas com o
planejamento, implementag&do e melhoria de processos de gerenciamento de
servigos organizacionais.

e Applications Management (Gerenciamento de Aplicagbes) — a partir das
necessidades inicias de negdcio descreve como gerenciar as aplicacdes
dentro do ciclo de vida das aplicages de TI.

e Security Management (Gerenciamento de Seguranca) — define os processos
para planejar e gerenciar o nivel de seguranca para os servicos de Tl e de
informacgoes.

Segundo Rezende e Abreu (2009, p. 255) “[...] o modelo de referéncia de
processos proposto possui duas areas em que 0s processos da ITIL sao
fundamentais para sua operacionalizacdo plena: suporte ao servico (service
support); entrega do servico (service delivery)”.

O foco no ciclo de vida dos processos € a base para o gerenciamento de
servicos de tecnologia da informac&o, por isso tamanha importancia desses dois
compéndios basicos dos processos do ITIL, eles garantem o funcionamento
adequado com alinhamento dos elementos chaves da estrutura organizacional: o
suporte a servicos aos niveis operacionais e a entrega de servicos ao nivel tatico.
Os demais modulos complementam essa metodologia de boas praticas fornecendo
métodos para auxilio aos objetivos do negécio e sua gestdo. (REZENDE; ABREU,
2009)
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Figura 04 — Posicionamento dos processos da ITIL
Fonte: MAGALHAES E PINHEIRO, 2007 apud NOBREGA, 2007, p. 39

O ITIL ao oferecer diretrizes para atividades necessarias ao fornecimento de
servicos direciona algumas ao estabelecimento da seguranca da organizacdo dentro
de um nivel adequado para evitar vazamento de informacfes e regularizacdo da
empresa de acordo com as normas mundiais para o setor de Tl. (COSTA, 2008)

Na implantacédo do SIG o ITIL ser4 o método para a gestdo e implantacao das
ferramentas de TI, as quais serdo de acordo com as necessidades do negécio para
viabilizar um SIG com um banco de dados seguro, e alimentado com as informacgdes
geradas no decorrer dos processos organizacionais. Esses processos terdo
ferramentas adequadas e tecnologias com capacidade alinhada ao plano de
continuidade dos servicos de TI, de acordo com 0s interesses e as necessidades do

negaocio proporcionando uma estrutura sizing adequada.
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4 SISTEMAS DE INFORMACAO EMPRESARIAIS (ERP)

Dentro de qualquer organizacédo um dos fatores de grande importancia e que
influencia no sucesso ou no fracasso da gestdo empresarial é a dinamica do seu
fluxo de informagdo; os sistemas de informacdes empresariais (ERP) sao
plataformas de software desenvolvidas para integrar os diversos departamentos de
uma empresa, possibilitando a automagdo e armazenamento de todas as
informacdes de negocios em um Unico banco de dados. (SILVA, 2011)

Os gestores em suas tarefas diarias possuem acesso a varios dados que por
si s6 ndo o possibilita a compreensdo de determinado fato ou situacdo, pois sao
apenas um elemento da informacdo que tomado isoladamente nao transmite um
significado claro, mas quando esses dados séo trabalhados se transformam em uma
informacé&o a qual permite o executivo tomar determinada acao. (OLIVEIRA; 2007)

O grau de complexidade interno da organizacdo e do seu ambiente o qual a
informacé&o atua sera proporcional ao grau de dificuldade no processo de tomada de
decisdo, por isso 0s gestores necessitam de Sistemas de Informacéo eficientes e
eficazes para processarem os dados de forma adequada e transforma-los em
informacdes validas; ou seja, o sistema funcionara como um ajustador de dados os
colhera e os disponibilizara em quantidades suficientes para que ndo haja escassez
de dados relevantes e nem excesso de dados dispensaveis. (OLIVEIRA; 2007)

Segundo Rezende e Abreu (2009) a informacdo transforma-se em
conhecimento quando trabalhada por pessoas e recursos computacionais, que
possibilitam a geracdo de cenérios, simulacbes e oportunidades. Portanto o
conhecimento € uma informacédo valiosa da mente humana composta por reflexao,
sintese e contexto. Sua estruturacédo é dificil € trabalhosa para ser capturada por
maquinas, normalmente ele apresenta-se tacita ou subentendida devido a sua
dificuldade de transferéncia por ser complexa de gestionar.

De acordo com alguns autores como Chiavenatto (1999) e Rezende e Abreu
(2009) as organiza¢des normalmente possuem distintos trés niveis organizacionais

hierdrquicos que séo: a alta administracdo caracterizando o nivel institucional ou
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estratégico; o corpo gestor caracterizando o nivel intermediario ou gerencial; e o

corpo técnico caracterizando o nivel operacional. Para que as informagfes atendam

7

as necessidades desses niveis administrativos €& necessaria uma sucinta

interpretacéo de como a informacao abrange cada categoria.

Moresi (2000) descreve a tipologia da arquitetura da informacdo das

organizacdes compreendida de acordo com o nivel a qual ela esta correlacionada,

da seguinte forma:

Informacdes de nivel institucional sdo as destinadas a alcancar os objetivos
organizacionais, elas permitem observar varidveis presentes nos ambientes
externos e interno; com a finalidade de monitorar e avaliar o desempenho, o
planejamento e as decisdes de alto nivel.

Informacdes de nivel intermediario sdo as destinadas ao gerenciamento em
particular das atividades de nivel operacional para intermediar as fronteiras
ambientais e administrar as tarefas técnicas que devem ser desempenhadas;
elas permitem observar variaveis presentes nos ambientes externos e interno,
monitorar e avaliar 0s processos, o0 planejamento e a tomada de decisao de
nivel gerencial.

Informacdes de nivel operacional sdo as destinadas as exigéncias impostas
pela natureza da tarefa técnica, elas permitem executar as suas atividades e
tarefas, monitorar o0 espaco geografico sob sua responsabilidade, o

planejamento e a tomada de decisédo de nivel operacional.
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Figura 05 — Estrutura organizacional basica
Fonte: Adaptada de REZENDE E ABREU, 2009, p. 21.

A expectativa de obtencdo de informagbes satisfaz determinadas
necessidades correspondentes ao objetivo geral dos Sistemas de Informacéo, que é
caracterizado como todo e qualquer sistema no qual ha informagdes como entrada
visando gerar informacfes de saida. Depois de geradas as informacdes continuam
disponiveis como no instante que foram recebidas, e elas podem servir como
entrada de outro processamento ou até mesmo como entrada de outro Sistema de
Informacéo.

Do instante da observacdo de um fato a utilizacdo gerencial da informacéo,
ocorrerao trés estagios no Sistema de Informacéo; sendo o primeiro estagio a coleta
de dados que pode ser realizada através da observacdo humana ou através de
recursos mecanicos, eletromecanicos e eletroeletrénicos. O segundo estagio sera a
producdo ou tratamento da informacdo que ocorre no nivel operacional de acordo
com normas e procedimentos pré-estabelecidos na execuc¢éo do planejamento, cuja
complexidade varia de acordo com o tipo e a missdo da empresa. O terceiro estagio
sera caracterizara pelo uso gerencial da informagdo com fungBes administrativas

gue ocorrem no nivel intermediario e na alta administracdo. (MELO, 2006)
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Senger (2005) enfatiza que de acordo com os principios originados da Teoria
Geral dos Sistemas (TGS), elaborada a partir de 1924 pelo biélogo Ludwig von
Bertalanffy, um sistema pode ser compreendido como um conjunto de componentes
interdependentes, inter-relacionados, estruturados e ordenados de tal forma que

compdem um todo unificado, visando a atingir determinado objetivo (figura 6).

Objetivos |7
Entradas Processo de Saidas
transformacao
§ Controle e
avaliacao
Retroalimentacdo
Ambiente

Figura 06 — Componentes de um sistema
Fonte: Adaptado de OLIVEIRA, 2007, p. 8.

Para suprir as necessidades das empresas 0s sistemas sdo um conjunto de
elementos ou de componentes que mantém relacfes ente si, Oliveira (2005, p. 46)

enfatiza a idéia afirmando que:

As empresas, de uma maneira geral, articulam uma rede de acbes inter-
relacionadas, envolvendo seus ambientes externos e internos, e necessitam
de informacgdes qualificadas, sejam elas para atender as necessidades da
organizacdo formal® ou para atender especificamente aos seus USUArios
finais.

? Estrutura organizacional formal: “é aquela deliberadamente planejada e formalmente representada, em
alguns de seus aspectos, pelo organograma”. (OLIVEIRA, 2007, p. 65)

Estrutura organizacional informal: “é a rede de relagGes sociais e pessoas que ndo é estabelecida ou requerida
pela estrutura formal. Surge da interacdo social das pessoas, o que significa que se desenvolve,
espontaneamente, quando as pessoas se reunem. Portanto, apresenta relagbes que, usualmente, ndo
aparecem no organograma”. (OLIVEIRA, 2007, p. 65)
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Para Rodrigues (2009) os Sistemas de Informacdo é um conjunto de recursos
humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros agregados, de acordo com uma
sequéncia logica para o processamento dos dados para gerar informacdes
relevantes, que serdo utilizadas pelas pessoas, gerando fluxos de trabalho,
auxiliando e facilitando o processo de gestdo. Os Sistemas de Informacdo podem
ser classificados em Sistema de Informagcdo Operacional (SIO), Sistema de
Informacao Gerencial (SIG) e Sistema de Informacédo Estratégico (SIE).

O foco deste trabalho sdo os Sistemas de Informagdo Gerencial — SIG, que
atendente de forma abrangente toda a organizacdo, atuando com grande

importancia nas tomadas de decisdes dos gestores.

4.1 Sistema de Informacao Gerencial — SIG

O processo de transformacdo de dados em informacbes caracteriza o
Sistema de Informacao, e quando esse processo tem como obijetivo final considerar
as informacbes processadas nos computadores e manualmente para gerar
informacdes uteis no processo decisorio de uma empresa caracteriza o Sistema de
Informacédo Gerencial — SIG; que auxiliara na atuacdo dos gestores influenciando no
seu poder de decisdo e em seu conhecimento a respeito do assunto abordado.
(OLIVEIRA, 2007)

Senger (2005) aponta que os Sistemas de Informacdo Gerencial sao
destinados ao nivel tatico com a finalidade de auxiliar os gestores intermediarios na
supervisdo e na coordenacdo das atividades da rotina empresarial, em especifico
nas questdes de como atingir 0s objetivos e como controlar e avaliar o processo de
alcance de metas. Exemplo da aplicacdo do SIG é o acompanhamento de vendas
anuais ou mensais e de orcamentos para verificacdo dos gastos departamentais
com objetivo de analisar se estdo de acordo com o planejado, para se necessario
tomar agbes posteriormente.

Rezende e Abreu (2009) descrevem que os Sistemas de Informacgéo
Gerencial se utilizam do processamento de dados das operacdes e transacdes

empresarias, que filtra e gera informacdes agrupadas para auxiliar na tomada de
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decisao do corpo gestor dos departamentos em sinergia com demais unidades. As

informagfes sdo apresentadas sintetizadas em percentuais, totais, acumuladores,

plurais, e outros; como por exemplo: relatério da quantidade total produzida no

planejamento e controle de producéo; percentual de estoque distribuido em grupos

de materiais no controle de estoque; valor acumulado de impostos a recolher na

contabilidade fiscal.

Oliveira (2007) afirma que ndo é facil avaliar de forma quantitativa as

melhorias no processo decisério com a implantacdo de um SIG na empresa. Porém,

seus impactos propiciam um entendimento genérico de sua importancia, que

sustenta os seguintes beneficios em determinadas condiges:

Reducéo dos custos operacionais;

Melhoria no acesso as informacgdes, atraveés de relatorios mais precisos em
tempo habil com menor esforco;

Aumento da produtividade empresarial;

Melhorias nos servicos prestados e oferecidos;

Melhoria no processo decisorio através de informacdes rapidas e precisas;
Estimulo para maior integracéo entre diferentes tomadores de deciséao;
Disponibilizacdo de melhores projecbes e andlises dos resultados das
decisbes;

Melhoria nos métodos administrativos com uma estrutura organizacional mais
adequada ao fluxo de informacoes;

Maior autonomia agueles que entendem e controlam o sistema,;

Reducéo do grau de centralizacdo das tomadas de decisdes empresariais;
Melhoria a flexibilidade da empresa a situacdes imprevistas.

A implantacdo do Sistema de Informacdo Gerencial tende a oferecer muitas

contribuicbes aos gestores, no entanto é necessaria uma avaliacdo do tipo de

sistema utilizado para que ele supra de forma adequada as necessidades dos

gestores; Braga (2005, p. 84) ressalta que:

Os Sistemas de Informacgéo sejam eles formais, informais, tecnoldgicos ou
manuais, sempre contribuiram para o processo de tomada de decisdes. No
entanto, com o passar do tempo, a necessidade de controle dos dados e a
busca de informacbes especificas para 0s setores empresariais que
participam do processo decisério, [...], fizeram com que os sistemas
evoluissem de uma atividade operacional para o desempenho de fungbes
voltadas para a estratégia empresarial. Em decorréncia do langamento no
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mercado de varios Sistemas de Informacdo, estes estdo cada vez mais
sendo usados pelos gestores para o auxilio ao processo de tomada de
decisbes nas organizacbes. Contudo, € necessaria a realizacdo de
avaliacdes dos Sistemas de Informacédo, pois € comum a subutilizacdo de
sistemas estratégicos que podem contribuir de forma mais efetiva para as
decisbes tomadas pelos gestores, como também, € normal a utilizacao
exagerada de sistemas que ndo merecem confianga em suas informacdes
devido a desatualizacédo de dados, dentre outros problemas.

Alguns aspectos podem fortalecer a implementacdo de um SIG viabilizando a
empresa para usufruir das vantagens basicas do sistema. Oliveira (2007) aponta os
seguintes aspectos:

e Envolvimento adequado da alta e média administracdo com o SIG para evitar
uma possivel situacdo de descrédito ao sistema;

e Competéncias por parte de todos os profissionais envolvidos no SIG, pois ele
exige competéncias intrinsecas de seus usuarios;

e Implementacao, adaptacédo e operacionalizacdo de um plano mestre do SIG
nas diversas unidades organizacionais de acordo com as necessidades de
informacéao;

e Atencdo ao fator humano de toda organizacdo no aspecto de participacdo e
treinamento dos profissionais, principalmente com o0s envolvidos no
desenvolvimento e na implementacéao do sistema;

e Habilidades dos gestores na identificacdo de necessidades de informacéao;

e Habilidades dos gestores de tomarem decisdo com informacdes;

e Apoio global dos diversos planejamentos da organizacao;

e Apoio de uma adequada estrutura organizacional, com normas e
procedimentos inerentes ao sistema,

e Apoio catalisador de um sistema de controladoria;

e Conhecimento e confianca no SIG;

e Geracdo de dados e informacdes relevantes e atualizados;

e Apresentacao uma relacdo de custos baixos perante os beneficios adquiridos.
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4.1.1 Planejamento para Implantagao do Sistema de Informagé&o Gerencial

Segundo Silva (2011) é importante que antes da implantacdo do SIG ocorra o
planejamento do seu processo, para identificacdo de alternativas as quais
permitiram economia de tempo, energia e dinheiro com possiveis gastos caso se
iniciem a implantagdo de maneira desordenada. As etapas mais importantes do
planejamento séo:

e Levantamento das necessidades de informacao; que deve ser detalhada, para
permitir a identificacdo de todos os requisitos relevantes a serem atendidos
pelo sistema, tanto operacionais como gerenciais, de maneira a evitar que o
sistema deva ser modificado imediatamente ap0s ou mesmo durante sua
implantagéo.

e Definicdo das informacdes a serem extraidas do sistema; que consiste em
criar uma base nas necessidades de informacédo, preparar os relatorios e
consultas que serdo colocados a disposicao dos usuarios, definir os critérios
para sua emissao e prever o tempo necessario para treinamento, visando uso
eficiente do sistema. Submeter as definicbes aos usuarios para aprovacao,
para assegurar o entendimento adequado de suas necessidades.

e Entendimento da abrangéncia dos varios modulos do sistema, alternativas
para seu uso, necessidades de eventuais ajustes e tempo requerido; 0s
Sistemas Integrados de Gestdo permitem normalmente caminhos distintos
para atender a uma determinada necessidade; evitar ajustes e customizacdes
nos casos em que o sistema ja oferece a solucdo desejada depende de
conhecimento detalhado do sistema e analise cuidadosa das alternativas
disponiveis.

e Identificacdo das simplificacdes permitidas pelo sistema em relacdo aos
procedimentos em vigor, um sistema integrado permite simplificacdo e
eliminacdo de tarefas normalmente executadas em sistemas manuais ou com
baixa integracéo; identificar as principais oportunidades de simplificacdo faz
parte da etapa de planejamento da implantacao.

e DefinicAo da sequéncia de implantacdo, resultados esperados e prazos

envolvidos; como resultado desta definicdo, deve-se preparar um cronograma
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gue estabeleca as atividades previstas e permita a identificacdo de pontos de
controle com resultados bem definidos que marquem o progresso do servico.

e Estabelecimento de responsabilidades; refere aos usuéarios envolvidos no
atendimento dos analistas encarregados dos aspectos técnicos da
implantac&o e no processo para aprovacgao dos resultados.

4.1.2 Fases de Implantacéo do Sistema de Informacao Gerencial

O processo de implantacdo de um SIG é extenso e composto por diversas
etapas; Pundek (2004) classificam as fases mais importantes em:

e Planejamento — fase inicial na qual serdo definidos alguns itens importantes
para o funcionamento do sistema (software a ser implementado;
funcionalidades oferecidas pelo software; arquitetura técnica; custos do
software; servico e suporte; visdo do fornecedor; criacdo de um processo
estruturado para a selecdo de um software de acordo com a empresa; e
selecdo de funcionarios e estabelecimento de custos envolvidos na selecao
do software).

e Consultoria que apoiara a implantacdo — escolha de uma equipe de
consultoria ou parceiros para suporte no processo de implantacdo devido a
suas experiéncias com processos semelhantes.

e Estabelecimento da equipe da empresa que conduzira a implantacdo —
selecdo de uma equipe multidisciplinar responsavel pelo processo de
implantacdo do sistema, composta por equipes de tecnologia da informacéo
responsaveis pela construcdo de interfaces na manutencdo do sistema
legado; e usuarios chaves das areas funcionais® que serdo responsaveis pela
manutencdo do sistema (compra e manutencdo dos equipamentos

necessarios a sua operacao) e administracdo dos acessos e autorizacfes a

* Segundo Oliveira (2007, p. 36) o Sistema de Informacio pode ser representado por um conjunto de
subsistemas, visualizados de forma integrada e capaz de gerar informagOes necessarias ao processo decisorio
[...] o SIG identifica em uma organizacdo as areas funcionais fim (administracdo de marketing e administracao
de producdo) e dreas funcionais meio (administracdo financeira, administracdo de materiais, administracdo de
recursos humanos, administracdo de servicos e gestdo empresarial) [...] do intercambio entre as fungdes
formalizam as informacdes, gerando um fluxo formal e racional de informacGes na empresa.
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transacdes dos sistemas por usuarios finais. E necessario que o0s
profissionais envolvidos no processo de implantagdo tenham conhecimento
de suas responsabilidades e possua capacitacdes profissionais adequadas a
fungéo desempenhada.

Escopo de implantagédo — consiste em definir todos 0s processos empresariais
que serdo inseridos no Sistema de Informac&o Gerencial. E importante que a
empresa faca uma comparacéo das suas necessidades com a funcionalidade
oferecida pelo software, para analise da possibilidade da implantacdo do
software avaliando as reais necessidades e possibilidades para que a
implantac&o seja conduzida de acordo com as definicbes do escopo.
Estratégia de implantagdo — consiste em escolher uma estratégia de
implantacdo que pode ser uma estratégia abrangente na qual se implanta
todos os processos definidos no escopo de implantacdo que passam a ser
executado no software escolhido no mesmo momento, ou estratégia faceada,
a qual divide o projeto em etapas, e em cada etapa sera implantado alguns
modulos do escopo total. A escolha da estratégia leva em conta 0s riscos e 0s
custos envolvidos no processo.

Cronograma de implantacdo — definicdo do tempo a ser dedicado para cada
atividade do projeto; sendo uma das datas mais importantes o dia em que o
sistema comecara a ser utilizado pela empresa.

Orcamento do projeto — especificacdo do montante a ser investido no
processo de implantacdo do SIG. As fases de planejamento, escolha do
software, escolha da consultoria, e orcamento é realizado individualmente
pela empresa; os demais itens podem ser planejados em uma parceria com a
consultoria.

Treinamento — consiste no treinamento dos profissionais da empresa que
atuardo no software escolhido, normalmente este treinamento consiste em
visdo macro de como o sistema ira funcionar.

Processos — consiste na execucao inicial dos trabalhos, inicialmente ocorrera
o levantamento dos processos empresariais correntes, posteriormente
ocorrera o redesenho dos processos.

Levantamento e redesenho — consiste em considerar 0S processos existentes

em um levantamento e redesenha-los caso necessario com melhorias a
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serem introduzidas e funcionalidades para o SIG; deve ser realizados
fluxogramas dos processos e descrever cada atividade detalhadamente.

Gap — séo particularidades existentes nos processos que ao serem
redesenhados ndo sdo consideradas pelo SIG; apos identificados os gaps
deve-se efetuar um estudo das alternativas do sistema ou realizar adaptacdes
no sistema para que ele atenda as necessidades dos processos.

Interface — consiste no processo de construir uma interface, a qual sera
necessaria ao se manter sistemas legados ao redesenhar 0s processos,
ocorrera um desenvolvimento feito para existir transferéncias de dados entre
o SIG e o sistema legado ou entre o SIG e outro sistema que continuara ativo
mesmo apos a implantagdo de novo sistema. A interface é construida pela
equipe de informatica da empresa.

Migracdo — consiste na transferéncia de informagdes dos sistemas legados
para o SIG, também é realizada pela equipe de informatica.

Relatérios — consiste na definicdo dos relatérios importantes para o cotidiano
da empresa ou na criacdo de novos relatorios.

Configuracdo do sistema — consiste na preparacdo do ambiente para
implementar os processos da empresa.

Configuracdo — consiste na selecdo de parametros dentre as variedades
disponiveis no sistema. Essa escolha de campos, parametros, modos de
execucao, funcionalidades, entre outras escolhas sera a forma de colocar no
sistema as regras do negdcio.

Perfis — consiste nas definicdes paralelas a configuracédo dos perfis de acesso
ao sistema, que serdo as permissdes e vedacdes a cada usuario as
transacdes ocorridas no sistema.

Testes — consiste nos testes realizados no SIG apds as configuracdes, 0s
testes sdo realizados em trés etapas. Na primeira etapa ocorrem o0s testes
individuais de cada transacéo do sistema que serao utilizados apés a entrada
em producdo. Na segunda etapa sdo realizados os testes integrados nos
varios médulos do sistema que passam por todos 0s processos do sistema do
inicio ao fim. O terceiro teste é o de stress que verifica o0 desempenho do

sistema para um volume real de transacdes da empresa.
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e Treinamento — consiste no treinamento dos usuérios finais e deve ocorrer
entre as fases de configuracdo e testes, € uma etapa demorada e deve ser
bem planejada e tratada com antecedéncia devido o niumero de detalhes.

e Carga dados — consiste na carga de dados ao sistema, deve ser iniciada
antecipada de acordo com o volume de dados a serem migrados; € a ultima
atividade antes do Go Live.

e Go Live — consiste no inicio de producao do sistema, portanto refere-se ao dia
em que o SIG entrara em producéo.
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5 PROJETO DE MPLANTACAO DE UM SIG DE ACORDO
COM O PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE - PMI

Ao decidir implantar um Sistema de Informacdo Gerencial em uma empresa, o
mesmo deve ser tratado como um projeto, devido a sua importancia e aos impactos
organizacionais relacionados a custos, tempo e adequacao da cultura existente.

O desenvolvimento do projeto deve ser de responsabilidade de uma empresa
ou de profissionais qualificados em elaborar projetos ou desenvolver solucbes
empresariais, o humero de projetos que ndo chegam ao final com sucesso € alto,
sendo uma das causas a falta de gerenciamento do mesmo, possibilitando que
ocorra falta de acompanhamento do cliente do projeto, falta de comprometimento da
equipe do projeto, resisténcia ao planejamento, deficiéncia nos requisitos funcionais
do projeto e incompeténcias dos envolvido (REZENDE; ABREU, 2009).

O projeto € um empreendimento temporario com um comeco e um fim
devidamente definidos. Para sua elaboracdo serd necesséario o auxilio de uma
metodologia de boas praticas; e para sua geréncia deve se levar em consideracao
gue ele é Unico por apresentar um produto ou um servico que de alguma forma é
diferente dos demais produtos ou servicos semelhantes, e dividi-lo em varias fases
para facilitar o seu gerenciamento. (MONTEIRO, 2008)

Com o objetivo de sistematizar os procedimentos e técnicas que ampliam a
eficiéncia e a eficacia do gerenciamento de projeto, promocdo e ampliacdo do
conhecimento sobre o tema, melhorias no desempenho dos profissionais e
organizacfes atuantes na area, foi criada uma organizacao sediada na Pensylvania
(EUA) sem fins lucrativos denominada Project Management Institute — PMI.
(HOZUIMI, 2006).

Com diversas publicacGes entre revistas, livros e guias de boas praticas a
introducdo do PMI a é&rea de projetos € enfatizada por Lima (2006, p. 29) nos

seguintes aspectos:
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Em 1969, é fundado o PMI - Project Management Institute [...]. em 1983, é
lancada a primeira base de conhecimentos do PMI, contendo seu cddigo de
ética, uma linha de base de normas constituida por seis principais areas de
conhecimento (gerenciamento do escopo, gerenciamento de custos,
gerenciamento de tempo, gerenciamento da qualidade, gerenciamento de
recursos humanos e gerenciamento das comunicacdes) e as diretrizes para
o0 credenciamento de instituicbes educacionais e certificacdo de
qualificagbes profissionais. Ao longo dos anos, a evolugdo desses
documentos deu origem ao PMBOK — The Project Management Body of
Knowledge, ou seja, um guia contendo as melhores praticas e
conhecimentos adquiridos sobre gestéo de projetos pelo PMI [...] a partir do
reconhecimento do competente e continuado trabalho do PMI, o PMBOK
tornou-se a principal referéncia em gestéo de projetos da atualidade.

De acordo com Rezende e Abreu (2009) um projeto pode ser dividido em
partes e essas podem ser subdivididas para uma melhor compreenséo do projeto,
para evitar que as divisdbes ocorram de forma excessiva ou desnecessaria S&o
criadas algumas convencbes para o gerente de projeto, que sédo as fases e os
processos. Os conjuntos de processos que geram produtos constituem a fase de
gerenciamento de processos; que sdo distribuidas em sequéncias logicas para
fornecer definicbes adequadas dos produtos do projeto de Sistema de Informacéo
Gerencial, de acordo com o0 contexto e com o0 problema o gerente do projeto
determinara as fases.

Monteiro (2008) e Rezende e Abreu (2009) enfatizam que o PMI classifica o
ciclo de vida dos processos com um dinamico desenvolvimento metodologico do
planejamento dos projetos composto por cinco grupos de processos, 0S quais uma
fase, um grupo de processos ou um processo N&o precisa necessariamente se
iniciar somente apos o termino da anterior. Sendo 0S grupos de processos
classificados em:

e Grupo de processos de iniciacdo ou definicdo — é a fase na qual comecar
0 projeto e que ocorre 0 comprometimento com sua execugao, portanto €
efetuada a concepcéo do projeto e as definicdes iniciais do escopo, prazo e
custos, nessa etapa existe apenas uma idéia efetuada. Irdo acontecer as
reunides iniciais para definicdes posteriores do planejamento do projeto.

e Grupo de processos de planejamento — visa planejar e manter um
esquema de trabalho baseado na determinacdo das nove areas do
conhecimento com suas partes, fases e subfase definindo o plano de trabalho
para os envolvidos no projeto, para atingir os objetivos do negécio que

determinou a existéncia do projeto.
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Grupo de processos de execugdo — possui o foco na coordenagao de
pessoas e demais recursos para que ocorra a efetivacdo das atividades
planejadas na fase anterior, essa fase esta relacionada com a definicdo das
atividades dos envolvidos nas partes, fases e subfases presentes no plano
individual e coletivo para possibilitar a elaborac&o do projeto.

Grupo de processos de monitoramento e controle - apés a
implementacdo ocorrera em paralelo um acompanhamento das atividades
executadas para legitimar as implementacbes efetuadas que €é o
monitoramento e o controle, que possibilitam a avaliacdo do progresso para
caso necessite executar acdes corretivas. Esse grupo de atividades esta
relacionado com a definicdo e controle de andamento dos envolvidos nas
partes, fase e subfase presente no plano individual e coletivo para monitorar e
avaliar o projeto.

Grupo de processos de encerramento ou finalizacdo — direcionamento da
formalizacdo e a aceitacdo do projeto ou fase, realizando o encerramento de
forma organizada efetuando os relatérios de encerramento e fazendo
levantamentos de licdes aprendidas contendo todos os erros cometidos no
decorrer do projeto. O relatorio final de encerramento sera apresentado e
discutido na aprovacdo final por todos os envolvidos no projeto e

principalmente pela alta administracao.
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Fonte: adaptado de MONTEIRO, 2008, p. 51 apud PMI, 2004
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Rezende e Abreu (2009) ressaltam a gestdo do plano de projeto deve ser

constituida com diversos componentes para desenvolver o projeto de planejamento

do SIG. No PMBOK sao descritos papéis e caracteristicas exigidas em um projeto

PMI, o qual especifica que o patrocinador e 0 gestor devem estabelecer o inicio e a

conclusdo do projeto. Para eles possuirem um dominio do projeto e liberdade para

sua gestdo, o PMBOK organiza em nove areas do conhecimento diferentes aspectos

da gestao de projetos descritas através de processos, que sao:

1. Gerenciamento da integracdo — é o subconjunto do gerenciamento no qual

2.

0S processos existentes sao para garantir que todos os elementos do projeto

sejam adequadamente coordenados. E a area de integracdo e alinhamento

do SIG projetado com o plano estratégico da empresa, com o planejamento

estratégico de informagdo e com os demais Sistemas de Informacdo que

trocam dados.

Gerenciamento de escopo — é o subconjunto do gerenciamento no qual os

processos existentes sdo para garantir a inclusdo de todo o contexto

necessario a uma elaboracéo bem sucedida. E a area a qual o SIG ira ou néo

abranger, sendo formalizada conforme o modelo de informacédo da empresa
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levando em consideragdo 0s modulos das fungBes organizacionais
envolvidas.

Gerenciamento de tempo — é o subconjunto do gerenciamento no qual os
processos existentes sdo para garantir a conclusdo do projeto no prazo
previsto. E a area em que se distribuem os planos de trabalhos coletivamente
e individualmente com as tarefas e seus responsaveis, sua prioridade, o
tempo para execug¢do com data de inicio e fim, 0s recursos necessérios e o
controle do andamento.

Gerenciamento de custos — € o subconjunto do gerenciamento no qual os
processos existentes sdo para garantir a conclusdo do projeto dentro do
orcamento. E a area em que ocorrem 0sS or¢amentos e as andlises de
viabilidade das fases do desenvolvimento do SIG, as quais focam 0s custos,
0s beneficios mensuraveis, os beneficios ndo mensuraveis e o resultado da
viabilidade. Posteriormente utilizando a analise de viabilidade pode se utilizar
a ferramenta de controle, monitoramento e avaliacdo de custos para
indicacGes de quando usar o SIG.

Gerenciamento da qualidade — é o subconjunto do gerenciamento no qual
0S processos existentes sdo para assegurar que os produtos ou servigos do
projeto sejam de acordo com o solicitado pelo cliente. E a area em que
ocorrem as definicbes e capacitacbes dos integrantes da equipe
multidisciplinar. Na sequéncia ocorrem a avaliacao/aprovacdo da qualidade
das fases em elaboracéo e a finalizacdo/disponibilizacdo do SIG, o que inclui
discucdes sobre satisfacado dos envolvidos direta e indiretamente.
Gerenciamento de recursos humanos — é o subconjunto do gerenciamento
no qual os processos existentes sdo para assegurar que as pessoas do
projeto estejam envolvidas de forma adequada. E a 4rea em que ocorrem as
definicbes e o desenvolvimento de capacitacbes das equipes atuantes
interdisciplinarmente nas partes e fases da metodologia de elaboracdo do
SIG. Deve existir uma equipe principal atuante em todo o projeto e outras
equipes especificas que podem atuar em determinadas fases, quando
necessario no processo de capacitacdo pode recrutar novos talentos para
compor o time e facilitar a gestdo do projeto.

Gerenciamento das comunicag¢des — é o subconjunto do gerenciamento no

gual os processos existentes sdo para assegurar que as informacbes do
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projeto sejam obtidas de forma adequada, comunicadas e disseminadas. E a
area em que ocorrem as a divulgacdo do projeto do inicio ou a partir da
elaboracédo do projeto de planejamento estratégico de informacdes. Divulgam-
se de maneira formal conforme o planejamento das comunicacdes a
distribuicdo das informacdes; os documentos de desempenho e andamento
do projeto; e os relatérios de encerramento das partes, fases e do projeto
todo.

8. Gerenciamento de riscos — é 0 subconjunto do gerenciamento no qual 0s
processos existentes sédo para identificar, analisar e responder os riscos do
projeto. E a area em que ocorrem as descricbes de eventuais riscos do
projeto nos orcamentos e nas analises de viabilidade. A atividade pode ser
complementada com um planejamento detalhado de identificacdo de riscos
contendo: analises qualitativas dos riscos, analises quantitativas dos riscos,
alternativas e ou respostas a possiveis riscos, e controle e monitoramento de
riscos dos planejamentos.

9. Gerenciamento de suprimentos e contratos — € o0 subconjunto do
gerenciamento no qual os processos existentes sdo para adquirir bens e
servicos externos a organizacdo provedora do projeto. E a area em que
ocorre o tratamento dos contratos dos prestadores de servicos necessarios
para as solucdes planejadas, normalmente as envolvem recursos de Tl sejam
técnicos ou humanos especificos sdo as que apresentam maior demanda
nessa area. Essa atividade considera o planejamento de suprimentos, o
processo de aquisicdo, a selecdo de fornecedores internos e externos, a
gestdo, a avaliacdo, e o0 encerramento dos contratos. Nessa atividade
também podem ser incluidos os pactos de interesses e relagdes internas para

atingir os objetos dos planejamentos.

5.1 Estudo de Caso em uma Empresa do Ramo Hospitalar

A organizacdo estudada tem mais de cinglenta anos de existéncia, porém
seu processo de informatizacdo surgiu a pouco mais de dez anos. Muitos dos

colaboradores e gestores possuem uma boa concepg¢éo da importancia de um fluxo
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de informacdo adequado, mais devido ao processo gradativo de adaptacdo ao
Sistema de Informacédo Gerencial e o fato de muitos dos funcionarios serem sempre
reativos a tecnologia ndo possibilitou a existéncia de uma cultura de gerentes
proativos ao SIG da organizacéo e colaboradores proativos para desempenhar seu
papel de gerador e disseminador de informacdes que alimentam ao SIG.

Porém, essa cultura ndo significa que a empresa nao possui alta tecnologia,
seus equipamentos eletroeletronicos sdo modernos e com tecnologia de ponta
comportados por uma estrutura suficiente para atender as atuais necessidades da
organizagao.

Devido a importancia do Sistema de Informagdo Gerencial dentro de uma
organizagao, e sua abrangéncia foi realizado um estudo levando em consideragéo a
utilizacédo do Sistema de Informacao existente pelos colaboradores e pelos gerentes,
e a percepcdo dos mesmos em relacdo a execucdo de suas tarefas e o que elas

afetam no fluxo de informacéo para as tomadas de decisoes.

5.1.1 Métodos da Pesquisa no Estudo de Caso

O estudo foi realizado através de uma pesquisa aplicada, com o objetivo de
colher dados para uma analise pratica dirigida a exploracdo de fatores que
influenciam na funcionalidade e nas operacdes do SIG implantado em uma empresa.
A abordagem é quantitativa, por traduzir em nameros as opiniées e informacdes
fornecidas pelos entrevistados sendo analisada através de porcentagem e média.

Foram analisados 57 (cinquenta e sete) colaboradores no hospital, durante o
periodo de 26 (vinte e seis) a 30 (trinta) de setembro de 2011. O método de
pesquisa foi o probabilistico por ser necessaria uma selecdo dos entrevistados. Essa
selecdo ocorreu baseada em um requisito principal, que € o entrevistado possuir
acesso ao Sistema de Informacéo da empresa, afinal a organizacdo € composta em
sua maioria por profissionais da area médica e de técnicos em enfermagem os quais
0 sistema implantado na empresa ainda ndo os fornece acesso. Entrevista-los
representaria distorgbes nos resultados da pesquisa que foi elaborada com foco na

funcionalidade e operacionalidade do SIG.
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E importante ressaltar que o nimero de questionarios distribuidos de acordo
com as caracteristicas dos cargos exercidos foi um pouco maior do que 0s
analisados, devido a vontade de alguns profissionais em ndo participar da pesquisa
por questdes pessoais. Mas essa ndo adeséo nao invalida a pesquisa, considerando
gue o numero de andlise € um pouco superior a 80% dos profissionais que possuem
acesso ao sistema.

Portanto, para a entrevista propriamente dita foi abordado apenas os
profissionais da area de enfermagem com nivel superior, gerente de cada setor e 0s
profissionais das areas classificadas como administrativo na empresa (atendimento,
RH, faturamento, almoxarifado, e farmacia), para tanto foi elaborado dois
guestionarios destinados a dois cargos distintos que é colaboradores e gestores,
devido a diferenciacdo de acesso e utilizacdo do sistema; e variagdes quanto aos
objetivos de analise para os dois cargos.

O método de pesquisa visa a pesquisa exploratoria para proporcionar
familiaridade com o problema e posteriormente construir hipoteses, envolvendo
levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias
praticas. Mas também visa a pesquisa descritiva por estabelecer relacdes entre
variaveis envolvendo o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados que neste
caso foram questionarios.

Quanto aos procedimentos técnicos foi feita uma pesquisa bibliografica e
estudo de caso com utilizacdo de técnicas de levantamento realizado neste trabalho
através de questionarios. Os quais foram elaborados com perguntas relacionadas ao
tema do trabalho e a pontos importantes ressaltados nas trés metodologias de boas
praticas (BPM, ITIL, PMI) necessarias a implantacdo de um SIG.

Para tanto posteriormente serdo expostos os dados coletados, tratadas com
auxilio do programa de computador EXCEL (Microsoft) e transformados em tabelas

para melhor analise dos resultados.

5.1.2 Anédlise da Interacdo dos Colaboradores

Aos colaboradores foram direcionadas dezessete perguntas, com intuito de

pesquisar como eles se interagem com o sistema, pois possuem um papel muito
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importante, alimentam o sistema com informagdes para serem armazenadas no
banco de dados, onde ficaram disponiveis para utilizacdo seja para tomadas de
decisdes dos gestores ou para acessos conforme pode ser visto no apéndicel.

Praticamente todos os colaboradores possuem a nocédo de que utilizam
constantemente o Sistema de Informacdo e a grande maioria afirma que o utiliza
com habilidade e dominio. Porém, quase a metade dos colaboradores afirma ndo
compreender todo o fluxo operacional da empresa, mas sabe que o Sl colabora
positivamente em sua dinamica.

As atividades da empresa sdo executadas pela maioria dos colaboradores
sempre da mesma maneira com poucas alteracdes e de acordo com um padréo pré-
estabelecido o qual € documentado e acessivel, e ao executa-las sabem sua
finalidade e importancia na dinamica da empresa.

Apesar da grande maioria dos colaboradores apontarem que a empresa sofre
muitas mudancas tecnoldgicas informatizando em grande velocidade os processos,
com a rotina de 55% dos colaboradores composta por poucas tarefas realizadas
manualmente, a maioria acredita que se existisse mais processos manuais e mais
processos informatizados a rotina seria melhor; fato esse que pode indicar
processos criados ou executados de uma forma inadequada ndo dinamizando o
fluxo operacional.

Grande parte dos colaboradores afirma ser importante a execucao das tarefas
e 0s registros no Sl, mas apenas 45% conhecem todas as funcdes disponiveis ao
seu acesso e somente 52% afirmam que utilizam todas as funces conhecidas.

Quanto a percepcao dos colaboradores para a utilizagdo das informacdes
geradas a partir de suas tarefas e registros, a grande maioria afirma reconhecer a
possibilidade de seus gerentes as utilizarem como auxilio na tomada de decisbes, e
61% declaram ja ter percebido o seu gerente utilizar informacdes essas para
execucdo de mudancas, e 91% confirma ter utilizado o Sl para resolucdo de

problemas ou para adquirir alguma informacéo atil no trabalho.
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Tabela 01 — Resultado dos questionarios aplicados aos colaboradores

Questionamentos aos Colaboradores - Sim N&o Total

1. Possui acesso” ao Sistema de Informacgdo existente na
empresa?

2. Utlliza o Sistema de Informacdo da sua empresa com
habilidade e dominio?

3. Compreende todo o fluxo operacional (rotina de trabalho
dos setores) da empresa?

4. O Sistema de Informagcdo (automacdo de processos)
colabora para um melhor fluxo operacional na empresa?

5. Existe um padrao para execucao de suas atividades o qual
€ documentado e de facil acesso sempre que necessario?

6. Realiza suas atividades do cotidiano sabendo sua
finalidade e importancia, por conhece a dindmica da| 93% | 7% | 100%
empresa?

7. Suas atribuicbes sdo realizadas sempre da mesma
maneira, com poucas modificagdes no modo de realizar?

8. A empresa sofre muitas alteracdes tecnoldgicas,
informatizando em grande velocidade a maioria dos| 70% | 27% | 98%
processos?

9. Sua rotina é informatizada, com poucas tarefas realizadas
manualmente?

10. A sua rotina seria melhor e mais dindmica se existisse
mais processos manuais?

11. A sua rotina seria melhor e mais dinamica se aumentasse
0 numero de processos informatizados?

12. Reconhece a importancia de todas as tarefas, de todos os
registros realizados no Sistema de Informacdo da sua| 75% | 25% | 100%
empresa?

13. Conhece todas as fungdes disponiveis ao seu acesso no
Sistema de Informacao da sua empresa?

14. Utiliza todas as funcdes disponiveis ao seu acesso no
Sistema de Informacéo da sua empresa?

15. Vé possibilidade do seu gerente/gestor utilizar de
informacfes geradas a partir de suas tarefas, de todos os| 84% | 16% | 100%
seus registros para executar mudangas na empresa?

16. Seu gerente/gestor ja utilizou das informacfes geradas a
partir de suas tarefas, de todos os seus registros para| 61% | 36% | 98%
executar alguma mudanca que fosse percebida no setor?

17. Em algum momento utilizou-se do Sistema de Informacédo
para resolver alguma situacéo ou adquirir alguma informacdo | 93% | 7% | 100%

atil em seu trabalho?
Fonte: Tabulagdo dos questionarios aplicados aos colaboradores exposto no apéndice A do trabalho

93% | 7% | 100%

89% | 11% | 100%

57% | 43% | 100%

95% | 2% | 98%

80% | 18% | 98%

66% | 32% | 98% °

55% | 43% | 98%

11% | 86% | 98%

95% | 5% | 100%

45% | 55% | 100%

52% | 48% | 100%

5.1.3 Andlise da Interac&o dos Gestores

4 . ;.
Todos os colaboradores que responderam ao questiondrio possuem acesso ao Sl da empresa.

5 ~ ~ . ep s e . ~ -
Algumas questdes ndo foram respondidas por critério dos colaboradores, por isso ndo foram contabilizadas.
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Aos gestores foram direcionadas dezoito perguntas, com intuito de pesquisar
como eles se interagem com o SIG como pode ser visto no apéndice 2; pois eles
possuem um papel muito importante que € gerenciar aqueles que alimentam o Sl e
tomar as decisfes necessarias para o bom funcionamento da empresa. Devido as
atribuicdes dos gestores, eles necessitam do auxilio do SIG para que suas tomadas
de decisdes sejam coerentes, eficientes e eficazes possibilitando uma efetiva
administracao da organizacao.

Todos os gestores afirmam conhecer o SIG da empresa e suas principais
fungbes de operacionalidade, e a grande maioria reconhece possuir acesso ao
sistema e uma pequena minoria afirma que esse acesso acontece inclusive quando
estao fora da empresa.

Em relacdo as informacdes contidas no SIG todos os gestores afirmaram que
elas suprem as suas necessidades; e pouco menos da metade apontaram que em
alguma situacdo em que exigiu uma decisdo mais rapida, precisou de informacdes
disponibilizadas no SIG e que por alguma razao néo consegui utilizar.

Quanto aos relatérios ou funcionalidades disponibilizados pelo SIG a maioria
dos gestores se contentam com o0s existentes ndo querendo acrescentar mais
nenhum, no entanto 85% dos gestores apontaram querer retirar algumas funcoes
por ndo apresentar nenhuma utilidade em suas operacoes.

Pouco mais da metade dos gestores apontaram que acessam o SIG com
freqiéncia, e a maioria confirmam ter acesso a informacfes em tempo real e se
utilizarem de relatérios. A grande maioria aponta se utilizarem das informacfes do
SIG para todas de decisdes tanto do cotidiano quanto para decisdes importantes da
empresa, pois a maioria enfatiza que as informacdes contidas no banco de dados
sdo sempre confiaveis.

Com foco na apresentacao dos dados apenas 8% afirmaram que os formatos
de exposicdo lhes causam perda de tempo para andlise, e todos concordam que o
SIG proporciona um maior controle gerencial das operacfes sendo muito importante
para sua gestdo na empresa, ja que apenas 38% dos gestores se utilizam mais de

métodos manuais do que informacdes do SIG para uma efetiva gestéo.

Tabela 02 — Resultado dos questionarios aplicados aos gestores
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Questionamentos aos Gestores

'Sim  N&o Total

i.m;g;\;\sce o Sistema de Informacdo Gerencial da sua 100% | 0% |100%
- 6 - - -

ti.rnlig)cr);g;l)acesso ao Sistema de Informacdo Gerencial da sua 85% | 8% | 92%

3._ Conhece as principais fur_lgoes de operacionalidade do 100% | 0% | 100%

Sistema de Informacdo Gerencial da empresa?

4. As |_nforma(;oes contidas no seu Sistema de Informacao 100% | 0% | 100%

Gerencial suprem as suas necessidades?

5. Fjossw acesso as informacgdes contidas no sistema quando 8% |929% | 100%

esta fora da empresa?

6. J& houve alguma situacdo na qual vocé precisou tomar uma

dem_sao mais _raplda, a qual necgssnava d(_a informacdes 46% |54% | 100%

contidas no Sistema de Informagdo Gerencial e que no

momento ndo pode ou ndo conseguiu utilizar?

7. Gostaria de acrescentar algum outro tipo de “relatorio” e ou | ., 0 0

“funcionalidade” no Sistema de Informacédo Gerencial? S0 | e IO

8. Gostaria de retirar algum tipo de “relatério” e ou

“funcionalidade” do Sistema de Informacdo Gerencial por ndo| 15% |85% |100%

apresentar utilidade em suas operacbes?

9. Com qual frequéncia vocé acessa o Sistema de Informacdo| P’ N® 100%

Gerencial? 54% |46%

10. O seu acesso as informacbes € em tempo real com

consultas ao sistema ou se utiliza de relatérios impressos de | 69% |31% |100%

periodos passados?

11. As mforrpagoes contidas em seu banco de dados sédo 85% | 15% | 100%

sempre confiaveis?

12. che utiliza |nformagoe.s~do Slstgma de Informacéo 920 | 8% |100%

Gerencial para tomada de decisfes do cotidiano da empresa?

13. che utiliza |nformagoe.s~do. Sistema de Informacéo 9206 | 8% |100%

Gerencial para tomada de decisfes importantes da empresa?

14. O Sistema de In'fqrmagao Ger§n0|al te apresenta os dados 100% | 0% |100%

em um formato de facil interpretacéo?

15. O Sistema de Informacdo Gerencial te apresenta os,c.lados 8% 19296 | 100%

em um formato o qual Ihe causa perda de tempo nas analises?

16. O Sistema (je Informacéao Gereinual te possibilita um maior 100% | 0% |100%

controle gerencial em suas operacdes?

17. Voc? percebe; e atribui |mp~ortanC|a ao Sistema de 100% | 0% | 100%

Informacdo Gerencial para sua gestao?

18. Para uma efetiva gerencia vocé utiliza mais a observacéo e

métodos manuais do que Informacdes retiradas do Sistema de| 38% |54% | 92%°

Informacdo Gerencial?

Fonte: Tabulacdo dos questionarios aplicados aos gestores exposto no apéndice B do trabalho

6 . s
Todos os gestores que responderam ao questiondrio possuem acesso ao SIG da empresa.

7 p é referente 3 PERIODICAMENTE.
8 N é referente 3 AO NECESSITAR.

9 ~ ~ . ep s e . ~ s
Algumas questdes ndo foram respondidas por critério dos gestores, por isso ndo foram contabilizadas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O intuido desse trabalho foi realizar uma andlise para implantacdo de um
Sistema de Informacédo Gerencial explorando metodologias de boas préticas, pois se
trata de um projeto que abrange toda a infra-estrutura empresarial com varios
aspectos importantes relacionados aos profissionais e a estrutura da empresa que
afetam na implantac&o ou na utilizacdo do sistema.

Com a pesquisa ficou claro a proporcao desse tipo de projeto, a implantacao
de um SI é um empreendimento de grandes impactos mesmo aqueles considerados
simples. Por isso, é importante as empresas realizarem um planejamento e um
estudo detalhado de suas necessidades de acordo com seu negocio. Levando em
consideracao todas as variaveis e opcdes para o processo de implantacdo, para que
ele seja de acordo com 0s objetivos estratégicos e o0s auxilie.

A implantacdo de um SIG € um empreendimento de longo prazo, com muitos
beneficios para a empresa, que vado desde auxilios no seu fluxo operacional a
importantes influencias na tomada de decisdo dos colaboradores. No entanto, um
SIG nao é para qualquer empresa, pois ele envolve altos custos, necessita de uma
cultura adepta a sua operacao para efetivos resultados, e necessita de manutencdes
e atualizacbes constantes para ndo se defasar. E importante que a andlise de
viabilidade seja coerente a situacdo da empresa, para que 0s custos comparados
aos beneficios tragam efetivos beneficios, e que ela aponte a real necessidade do
SIG quando o fluxo de informacdo da empresa justificar.

Com o estudo de caso foi possivel constatar que a maioria dos colaboradores
e gestores conhecem as ferramentas disponiveis para execu¢ao de suas atividades
na empresa. No entanto apesar de afirmarem conhecer a importancia de suas
atividades e do fluxo de informacdo da organizacdo deixaram transparecer que de
fato ndo percebem o poder que possui uma informacédo, e que o poder esta na mao
de quem sabe a utilizar. O SIG existe e € utilizado na organizagcdo, mas sua
funcionalidade poderia ser mais aproveitada pelos gestores, que ainda nédo utiliza

todas as suas ferramentas disponiveis pelo sistema.
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Neste trabalho as andlises do estudo de caso se basearam basicamente nas
respostas dos entrevistados, no entanto fica a sugestdo para possiveis futuros
trabalhos na mesma tematica de abordar além das relagbes de funcionalidade e
operacao dos Sistemas de Informacéo, abordar as interferéncias que a formacao
profissional e os fatores culturais, politicos e econémicos causam nos profissionais
guando inseridos em organizacdes que necessitam ou se utilizam de sistemas e

métodos como os abordados neste trabalho.
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QUESTIONARIO

1. Vocé possui acesso ao Sistema de Informacéo existente na empresa? |:| Sim |:| Nao

2. Vocé utiliza o Sistema de Informacdo da sua empresa com habilidade e |:| SimD N&o
dominio?

3. Vocé compreende todo o fluxo operacional (rotina de trabalho dos setores) |:| Sim |:| N30
da empresa?

4. O Sistema de Informacdo (automacdo de processos) colabora para um |:| Sim|:| N3o
melhor fluxo operacional na empresa?

5. Existe um padrdo para execucado de suas atividades o qual é documentado |:| Sim |:| N30
e de facil acesso sempre que necessario?

6. Vocé realiza suas atividades do cotidiano sabendo sua finalidade e |:| Sim |:| N&o
importancia, por conhece a dindmica da empresa?

7. Suas atribuicBes sdo realizadas sempre da mesma maneira, com poucas |:| Sim |:| N&o
modificacdes no modo de realizar?

8. A empresa sofre muitas alteracBes tecnolégicas, informatizando em grande |:| Sim |:| N30
velocidade a maioria dos processos?

9. Sua rotina é informatizada, com poucas tarefas realizadas manualmente? |:| Sim |:| Nao

10. A sua rotina seria melhor e mais dindmica se existisse mais processos |:| SimD N30
manuais?

11. A sua rotina seria melhor e mais dinAmica se aumentasse o numero de |:| Sim|:| N3o
processos informatizados?

12. Vocé reconhece a importancia de todas as tarefas, de todos os registros |:| Sim |:| N30
realizados no Sistema de Informag&o da sua empresa?

13. Vocé conhece todas as funcdes disponiveis ao seu acesso no Sistema de | [] sim[] Nzo
Informagé&o da sua empresa?

14. Vocé utiliza todas as func¢des disponiveis ao seu acesso no Sistema de |:| SimD N30
Informagé&o da sua empresa?

15. Vocé vé a possibilidade do seu gerente/gestor utilizar de informacdes DSimDNéo
geradas a partir de suas tarefas, de todos 0s seus registros para executar
mudangas na empresa?

16. Seu gerente/gestor ja utilizou das informagdes geradas a partir de suas | [] Sim|:| N3o
tarefas, de todos os seus registros para executar alguma mudanga que
fosse percebida por vocé no setor?

17. Em algum momento vocé utilizou do Sistema de Informagao para resolver | [] sim[] Nzo

alguma situagéo ou adquirir alguma informacao util em seu trabalho?
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QUESTIONARIO

18.

Vocé conhece o Sistema de Informagdo Gerencial da sua empresa?

|:| Sim |:| N&o

19.

Vocé tem acesso ao Sistema de Informag&o Gerencial da sua empresa?

|:| Sim |:| N&o

20.

Conhece as principais funcdes de operacionalidade do Sistema de

Informag&o Gerencial da empresa?

|:| Sim |:| N&o

21,

As informacdes contidas no seu Sistema de Informacgdo Gerencial suprem

as suas necessidades?

|:| Sim |:| N&o

22,

Vocé possui acesso as informacdes contidas no sistema quando esta fora

da empresa?

|:| Sim |:| N&o

23.

Ja houve alguma situacédo na qual vocé precisou tomar uma decisdo mais
rapida, a qual necessitava de informacgdes contidas no Sistema de
Infformacdo Gerencial e que no momento ndo pode ou ndo conseguiu

utilizar?

D Sim D N&o

24,

Gostaria de acrescentar algum outro tipo de “relatério” e ou “funcionalidade”

no Sistema de Informacdo Gerencial?

L sim [ Nao

25.

Gostaria de retirar algum tipo de “relatério” e ou “funcionalidade” do Sistema

de Informacéo Gerencial por ndo apresentar utilidade em suas operacfes?

|:| Sim |:| N&o

26.

Com qual frequéncia vocé acessa o Sistema de Informacao Gerencial?

|:| Periodicamente

I:l Ao necessitar

27.

O seu acesso as informagfes € em tempo real com consultas ao sistema

ou se utiliza de relatérios impressos em periodos passado?

|:| Sim |:| Nao

28.

As informacg@es contidas em seu banco de dados sdo sempre confiaveis?

|:| Sim |:| Nao

29.

Vocé utiliza informacdes do Sistema de Informag&o Gerencial para tomada

de decisdes do cotidiano da empresa?

|:| Sim |:| Nao

30.

Vocé utiliza informacdes do Sistema de Informag&o Gerencial para tomada

de decisdes importantes da empresa?

|:| Sim |:| Nao

31.

O Sistema de Informacdo Gerencial te apresenta os dados em um formato

de fécil interpretagdo?

D Sim D Nao

32.

O Sistema de Informacdo Gerencial te apresenta os dados em um formato
o qual lhe causa perda de tempo nas anélises?

D Sim D Nao

33.

O Sistema de Informacdo Gerencial te possibilita um maior controle

gerencial em suas operacgdes?

D Sim D Nao

34.

Vocé percebe e atribui importancia ao Sistema de Informacdo Gerencial

para sua gestao?

|:| Sim |:| Nao

35.

Para uma efetiva gerencia vocé utiliza mais a observacdo e métodos
manuais do que Informagbes retiradas do Sistema de Informacao

Gerencial?

|:| Sim |:| Nao
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