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Apresentacio

A idéia desta pesquisa surgiu durante as aulas de Sistemas e Métodos
Administrativos (SMA) ministradas pelo Prof® Marilson durante o 1° semestre
de 1997. =

Apés a realizagdo de um trabg}lho sobre a utilizacdo da tecnologia na
empresa, criou-se urﬁa discussdo sobre como era feita a adaptacdo de proﬁessos
administrativos aos recursos emergentes da Tecnologia de Informacao (TT).

Sabia-se, intuitivamente, que a maioria dos projetos eram executados por
pessoas que possuiam amplo conhecimento técnico, mas nédo se tinha uma visdo
clara de como era realizado este processo de adaptagdo e nem dos agentes que o
realizavam.

A proposta da pesquisa era visualizar quais éram 0s procedimentos na
automagao dos processos administrativos que utilizavam ferramentas de
tecnologia de informacéao.

Inicialmente foi tracado o roteiro de leituras com a utilizacdo das
referéncias bibliogréficas do projeto. Iniciaram-se as leituras com a tese de
doutorado “A Transformagao das Ocupagdes e as Mudangas de Trabalho a partir

da Revolucdo da Microeletrdnica “ realizada pelo Sr. Paulo Roberto Feldman

em 1987.



Apés essa fase, foi formulado o questionario-padrdo que seria enviado
para as empresas. Este questionario foi testado pela empresa onde havia uma
pessoa disponivel para respondé-lo rapidamente e fazer uma analise de sua
estrutura. O teste foi bem sucedido.

Antes de se enviar o questionério para as empresas, havia um primeiro
contato por telefone para obter o nome da pessoa mais indicada para respondé- -
lo.

O questionario era entdo enviado para esta pessoa em um envelope
contendo : a cartal de apresentacio da pesquisa junto ao questionario (ver
Apeéndice I) e um outro envelope ja selado para ser colocada a resposta.

Procurando-se utilizar a Internet para auxiliar a distribuicio dos
questionarios, foi enviado um e-mail para 9 empresas com o questionario e um
texto de apresentagdo da pesquisa. Porém apenas um destes questionarios foi_
respondido. .

Apesar de entrar em contato vérias vezes com as empresas para as quais
foram enviados os questionario a fim de auxilid-los no preenchimento; ao final
foram recebidas, dos 55 questionérios enviados, apenas 9 respostas. Obteve-se

desse modo a taxa de retorno de 16,36%.



Introducio

O aumento no ntimero de processos que sdo automatizados esta ligado
com a revolugdo das Tecnologias de Informagdo (TI). A revolugdo na industria
de tecnologia possibilitou ao mesmo tempo redugdes no custo e tamanho de
hardware com o aumento da capacidade de processamento dos softwares.

Se antes elas eram restritas a laboratérios e univ;ersidades, agora essas
tecnologias estdo disponiveis a uma variedade grande de possibilidades de
utilizacdo.

Quando as primeiras empresas comegaram a utilizar estas novas tecnolo-
gias de informagdo como ferramenta administrativa, percebeu-se que estas
tecnologias iriam transformar o modo de operar das empresas.

Elas mostraram poder afetar quase todos processos pelo qual as

companhias estdo baseadas. Além disso, elas sdo capazes de redesenhar o

proprio produto : a mercadoria fisica, os servigos e a informagdo que a compa-
nhia produz para criar valor para os compradores' .

Em um primeiro momento, a TI estava presa aos grandes centros de
processamento de dados (CPDs). Hoje, com a diminui¢do de seu tamanho, a sua
utilizacdo estd na ligacdo dos computadores de toda empresa em redes que

utilizam a fusdo as tecnologia de computadores e telecomunicacdes.

' Porter, Michael E. e Victor E. Millar. How information gives competitive adavantage. Havard Business
Review, July-August 1985



Nesta evolugdo da era do processamento de dados (PD) para a era das
redes, a TI penetrou de maneira lenta e implacavel em toda a organizagio. Nessa
penetracdo, a TI assumiu ndo s6 completamente o trabalho que, em alguns casos,
antes era realizado apenas por funcionarios (por exemplo, o controle da folha de
pagamento), mas também trabalhos que ja eram re;alizados envolvendo outras
tecnologias (por exemplo, a utilizacdo dé CAD e controle de contas)”.

A tecnologia tornou-se acessivel para pequenas e médias empresas devido
as grandes transformagdes ocorridas na sua indistria . Hoje em muitas situagdes
0 problema ndo € mais econdmico ou técnico, mas de criatividade para gerar
aplicagoes da tecnologia a automagdo de processos.

A automagao dos processos faz parte de uma evolugdo na informatizagao
da empresa. Em um primeiro estagio esta o processo manual, o segundo estagio
€ a automatizagao deste processo e o terceiro e ultimo estagio € a integracdo de
todos os processos em uma base tnica tendo o controle total do funcionamento
da empresa.

A primeira etapa ¢ uma racionalizagdo e estruturacdo da atividade
manual. Sem que seja realizado este primeiro estidgio, a automatizagio do
processo fica comprometida. O principal agente nesta transicdo é O&M que tem
papel fundamental na identificagdo de uma estrutura racional adequada tanto
para o estagio manual quanto para o sistema que ira automatizar.

A passagem do estdgio manual para o automatizado sera o “alicerce” de

*Nolan, Richard L. e David C. Cronson. Destruicdo Criativa. Rio de Janeiro, Editora Campus, 1996.
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todo o sistema de informatizagdo da empresa, ou seja, é a base de sustentacio.

~Sua integridade refletird em todos os estagios seguintes. A transicio portanto

precisa ser realizada com o0 conhecimento adequado para possibilitar que as
etapas posteriores sejam obtidas com sucesso.

No estagio de automagao, as atividades costumam ser colocadas de inicio
em sistemas isolado-:-s e 08 ganhos podem ser significativos. Contudo, ndo sdo
comparéaveis aos advindos do préximb estagio que integra os sistemas antes
independentes.

Com a integfag—éo ¢ possivel eliminar véarias tarefas que antes haviam
apenas sido automatizadas isoladamente, por exemplo : integrando folha de
pagamento e contabilidade, desaparece a tarefa de gerar langamentos da folha
para a contabilidade; estoques com contas a pagar elimina outras transacdes e
assim por diante. )

Assim como é dificil a transi¢do do manual para o automatizado, a
passagem de processos automatizados i)ara a integracdo envolve um esfor¢o
muito grande da empresa.

A maior dificuldade esta na complexidade das mudangas organizacionais
e na implementagdo e desenvolvimento dos sistemas necessarios. A empresa
precisa de tempo para amadurecer o uso da tecnologia. Uma aceleracdo exces-

siva desse processo pode conduzir até um nivel intoleravel a complexidade e os

custos da integragdo.
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A integragdo € o estagio final e desejado pela empresa. Porém sem que
sejam realizado as duas etapas anteriores de maneira correta, certamente a
passagem para este ultimo estagio serd desgastante e possivelmente prejudicada.

Devido ao isolamento e a falta de coordenacdo durante os projetos de

- diferentes departamentos, surge o que alguns autores chamam de “Sistemas

Naturais”. Isto €, as diferentes empresas estruturam e automatizam os processos -
sem que haja um sistema anteriormente planejado. -

Nesses “Sistemas Naturais” surgem processos fragmentados pela criacdo
de sistemas isolados. Esse nome se d4 porque em um sistema natural ndo ha
evidéncia de planejamento global, o que ocorre na criagdo de sistemas sem
qualquer comunicagdo dentro de uma empresa. Na falta de coordenacdo,
algumas ineficiéncias do processo manual anterior, como antigos formularios e
relatorios repetitivos, sdo mantidos pela preservagao do status guo’ .

Segundo alguns administradores, 0 que ocorre é que sem existir pessoal
qualificado para realizar o trabalho de O&M na racionalizacdo e estruturacio do
processo, a transi¢do do processo manual para o automatizado resulta muitas
vezes na “ informatizacdo do erro”.

Para Nolan, na maioria das empresas o que ocorre é a combinagao destes
fatores. Ha (1) a TI que se apega a abordagem classica e (2) os funcionérios que

preferem a “inércia organizacional”*. Nolan defende a idéia de que para que

? Meirelles, Fernando de S.. Informatica : Novas Aplicagdes com Microcompuiadores. McGraw-Hill, 1986.
*Nolan, Richard L. ¢ David C. Cronson. Destrui¢do Criativa. Rio de Janeiro, Editora Campus, 1996,



haja realmente uma transformac¢do na empresa o envolvimento Cio principal
executivo € determinante no processo de informatizagio.

A TI também avanca na participagio do orgamento de empresas do
mundo inteiro. O gasto mundial em TI em 96 foi de U$ 1.076 bilhoes de ddlares .
As despesas com computadores cresceram 48% enquanto que o faturamento e o
lucro cresceram cerca de 30%.

Atribui-se a0 economista Robert'Solow o q-uestionémenfo da computagéo
no aumento da produtividade. Surge deste questionamento o que ficou conheci-
do como o paradolxo do computacdo : “Vemos computadores em todos os
lugares menos nas estatisticas de produtividade”. Segundo Solow, a queda da
produtividade e a lucratividade nos Estados Unidos tem coincidido com o
aumento de investimento em novas tecnologias.

Para Paul Strassmann esse paradoxo estd relacionado com a agdo dos
administradores que muitas vezes ndo questionam o que a tecnologia que estdo
investindo ird adicionar Vé sua empresa e sdo conduzidos por modismos que
acabam resultando em um grande desperdicio de dinheiro.

Strassmann estudou 468 empresas e descobriu que ndo ha correlagio
direta entre gatos com computadores e lucratividade : “As empresas que mais
gastam em tecnologia ndo sdo aquelas que possuem maior lucratividade” .

Vérias empresas gastam em inovagdes que muitas vezes ndo sdo

necessarias pela rapidez que ocorrem as mudangas nesta industria. Apenas para

* Strassmann, Paul A . The Squandered Computer. The Information Economics Press, 1997.



se ter o tltimo modelo ¢ gasto boa parte do orcamento de TI Percebe-se que a
tecnologia ndo esta sendo utilizada de forma adequada e que os investimentos
Nnao sao questionados.

Para Michael Hammer, apenas informatizando os processos as empresas
nao conseguirao ter o retorno esperado. Ele afirma : -

” Os grandes investimentos em TI tém desapontado nos resultados
obtidos porque as empresas utilizam“a tecnologia para mecanizar os velhos
procedimentos. Os processos sao intocados e utilizam computadores apenas para
acelera-los. Apenas acelerar um processo ndo levard a uma melhora de
performance em conjunto. Muitos dos trabalhos realizados dos procedimentos,
dos controles de mecanismo e das estruturas das organizagées fazem parte de
um contexto anterior ao advento da computador”.

Os fatores que deﬁerminavam, segundo Hammer, os processos eram
eficiéncia e controle. Neste momento, os fatores-determinantes sao inovacio,
rapidez, servigo e qualidade.

Em uma critica mais radical a informatizacdo de antigos processos este
autor afirma que estd na hora de parar de “pavimentar o caminho dos bois”. Em
vez de utilizar computadores para acelerar processos obsoletos, é necessario
realizar um trabalho de reengenharia nas empresas. A TI deve ser usada para

redesenhar completamente o0s processo para que possa alcangar melhorias

radicais em seus desempenhos’ .

8 Hammer, Michael. Reengineering Work : Don’t Automate, Oliberare. Havard Business Review. July-



Questdo muito discutida em relacdo a automagdo de processos, ¢ a

-possibilidade de reduzir de forma significativa a quantidade de niveis interme-

diarios de administracdo (geréncia média) das organizagdes com sua utilizacao.

Como mais de 40% dos empregos no setor industrial envolve trabalho de
escritério e esta estrutura permaneceu intocada por varios anos, esta € uma
questao complexa pi;.r tratar-se da substituicdao de funcionarios por TI.

Downsizing é termo utilizado quando se refere a redugéo de funcionarios.
Utilizado como ferramenta administrativa provocou demissdes em massa e corte
de pessoal para a utﬂizagéo de tecnologia.

No entanto, a tecnologia também é responsavel pela geracdo de novos
empregos. Novas oportunidades relacionadas a TI como o desenvolvimento de
sistemas, a programacao, a manﬁtengéo, a implantagéo, a operacionalizagdo
entre outras varias que surgem para dar suporte a sua utilizagdo .

Em tempo, o desemprego relacionado a tecnologia de informagdo é
chamado de desemprego tecnolégico. Os outros dois tipos de desemprego
existentes sao : o ciclico, ocasionado pela redugdo da atividade econdmica, e 0
estrutural, causado pela impossibilidade de uma determinada estrutura
econOmica e social gerar o nimero de emprego necessario para ocupar sua popu-

< : - 7
lagcdo economicamente ativa’.

August 1990

" Feldman. Paulo Roberto, 4 T ransformacdo das Ocupacées e as Mudangas de Trabalho a partir da
Revolugdo da Microeletronica. Tese, Sdo Paulo, 1987.
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A Tecnologia de Informacio

Se hoje alguns executivos acreditam que seja impossivel administrar sem

o0 uso da TI para auxilia-los na gestido de empresas, podemos encontrar artigos

- relativamente recentes que tém como discussio a possivel utilizacio de

cbmputadores por executivos’ .

O principal fato para a utilizacio em larga escala de computadores no
ambiente empresarial € a rapidez que a industria de seus componentes evoluiu
nas tiltimas décadas.

Esta evolugéo € surpreendente : quando o primeiro computador, a valvula
do mundo ENIAC (Calculador e Integrador Numérico Eletrénico), foi desen-
volvido em 1946 na Universidade da Pennsylvania, ocupava uma érea de 150 m?
e pesava 30 toneladas. Quando o ENIAC era ligado, diminuia a intensidade das
luzes da cidade inteira onde o seu laboratério estava localizado.

Devido a seu tamanho, custo e complexidade acreditava-se que estas pri-
meiras maquinas nao iriam sair dos labox;atérios de universidades, instalacdes
militares e governamentais. Alguns prediziam que 4 ou 5 computadores seriam
capazes de atender a necessidade do mundo inteiro e algumas empresas acredi-
tavam que ndo haveria demanda suficiente para computadores que justificasse a
entrada delas num mercado comercial.

Hoje , com a grande evolugao da industria microeletronica, é possivel ter a

* Davis. David. SMR Forum : Computers and Top Management. Sloan Management Review, Spring 1984
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capacidade muitas vezes superior aos destes primeiros computadores em casa,
com o custo infinitamente menor. O seu avango comparado com a industria
automobilistica corresponderia hoje a um Rolls Royce custando 2 délares e
fazendo 1.275.000 km por litro”.

A Informacio nasr Empresas

Empresas do mundo inteiro tém gastado milhdes de délares na Era da
Informacdo. Por mais de duas décadas, esse fato tem justificado que empresas
nos EUA tenham este imenso gasto, absorvendo mais da metade de todo o
investimento.

Para Michael Schrage, as empresas tém sido enganadas de que haver4 um
aumento em sua lucratividade se conseguirem obter grandes quantidades de
informagdes baratas, rapidas e proveitosas.

Para este autor, numa primeira analise isto faz sentido; se for oferecido aos
funcionarios uma maior quantidade de informagdo com qualidade, espera-se que
os resultados da empresa aumentem. Ainda que em muitas situagdes ocorrerdo
desempenhos melhores, a realidade é que geralmente mesmo grandes quanti-
dades de informagéao tém pouco ou nenhum impacto sobre o comportamento

10
das pessoas .

E Forester, Tom. High-Tech society. The MIT Press, 1987.
' Schrage, Michael. The Real Problem with Computers Havard Business Review, September-October 1997,

12



O verdadeiro problema encontrado pela maioria dos executivos ndo € a
informagao inadequada, mas a falta de vontade da organizacdo de mudar em
funcdo de uma boa informagao. Para conseguir resultados positivos, deveria
haver uma forte ligagdo entre estes dois fatores.

Dentro de uma empresa, a mesma palavra significa coisas diferentes para
pessoas diferentes, e problemas nas rrelat;()es internas nem mesmo o melhor
projeto de um sistema consegue superar. A qualidade das relacdes da empresa
mais do que a qualidade da informagdo determinard como problemas serdo
solucionados e as oportunidades aproveitadas.

De acordo com Davenport, para a adogio correta de um sistema de
informagado a tecnologia somente ndo ¢ necessaria. O SI de uma empresa deve
estar relacionado ao funcionamento da empresa.

Os administradoreg que estabelecem sistemas técnicos contribuem mais
para diferenciar praticas e valores do que no desenvolvimento de ambientes
produtivos para seus funcionrios' .

O relacionamento entre os usuarios e técnicos é crucial para determinar o
sucesso de um sistema. As atividades de operagdo de sistemas sdo mais
rotineiras do que as de planejadas, mas sdo de igual importancia.

O planejamento e operacdo tém sido descritos como atividades separadas.

No entanto, sdo tarefas interligadas, um projeto mal planejado torna-se impos-

: Davenport, Thomas e Laurence Prusak. /nformation Ecology : Mastering the Informarion and Knowledge
Environment. New York, Oxford University Press, 1997
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sivel de utilizar para trabalho cotidiano da empresa.

O SI esta contido em um contexto complexo da empresa. Os problemas
claramente ndo sdo apenas técnicos. Embora os problemas técnicos tenham
grande importancia, eles serdo melhores resolvidos quando contextualizados na
realidade do ambiente organizacional.

Segundo Luca;-'l2 , @ maior razdo para que a grande parte dos sistemas de '

informagdo terem falhado é o fato“de ter-se ignorado os problemas de

comportamento da empresa no desenvolvimento e operagio destes sistemas.

12 ucas, Henry C., Jr. Why Information Systems Fail. New York, Columbia University Press, 1975.

14



1. O Desenvolvimento do SI

O estagio final do processo de utilizagio de TI nas empresas é o

desenvolvimento de um sistema de informacdo que controle todas as suas

- operagoes.

Neste processo ndo ha uma finica teoria que possa abranger todas as -
possibilidades, € um campo multidisciplinar. Geralmente, este campo ¢ dividido
em duas principais areas : técnica e comportamental.

No ambiente'técnico o SI esta baseado em Administracdo, Computagio e
Operagdo. A administracdo refere-se ao desenvolvimento de modelos para a
tomada de decisoes e praticas administrativas. A computagdo possui énfase em
estabelecer teorias, métodos de computacdo e métodos de utilizagdo. A operacdo
concentra-se nas técnicas matematicas para otimizar pardmetros selecionados 7
como transporte, controle de inventério e custo de transagao.

No ambiente comportamental o SI estad baseado em éreas de assunto e
problemas do comportamento humano. As trés disciplinas sdo : Psicologia,
Sociologia e Politica. A Psicologia esta interessada nas respostas individuais em
relagdo ao SI e modelos cognitivos de raciocinio. A Sociologia esta focada no
impacto do SI nos grupos, nas empresas e na sociedade. A Politica estuda os

-
o]

impacto politicos e o uso das informacdes'” .

 Laudon. Kenneth C. & Jane P. Laudon. Management Information Systems — Organization and
Technology. Prentice Hall, 1996, 4" edi¢do.

15
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SI : Um Campo Multidisciplinar

Operagao Psicologia

Computagao Sociologia

Administracao - Politica

Figura 1. Fonte : Laudon e Laudon, MIS, Prentice Hall, 1996, 4a. edic3o.

Como existem diferentes interesses, especialidades e niveis numa
empresa, existiraio também diferentes grupos Vde sistemas. Os sistemas de
informagédo podem ser diferenciados pelos departamentos.

Cada departamento possui o seu sistema de informacdo adequado a suas
necessidades. Por exemplo, o departamento de Produgdo precisa de sistemas que
controlem os niveis de éstoque, 0 processo de ci-(r)introle e a manutengdao do
equipamento. A partir dal surgem os sistemas de informagdo de marketing
(SIM), de finangas (SIF) que sdo representantes desta divisdo dos sistemas por
cada departamento.

Quando ha o desenvolvimento isolado dos sistemas da empresas pode ser
criado o que € conhecido como “ilhas de informacdo”. Neste trabalho sera

pesquisado como € feito o planejamento dos sistemas de informacdo, quem é o

16



responsavel pelo planejamento e pela execugdo da integracdo dos sistemas.

Resumo da Siglas dos Tipos de Sistemas de Informace“lo“

Al Artificial Intelligence (LA)

AE Automacao de Escritérios (OA)

CBIS Computer-Based Information Systems

CBMIS Computer-Based Management Information Systems
DAS Decision Aided VSystems

DMS Decision Modeling Systems

DSS Decision Support Systems (SAD)

EDP Electronic Data Processing (PED)

ES Expert Systems (SE)

ESS Executive Support Systems (SAE)

1A Inteligéncia Artificial (AI)

IS Information Systems (SI)

ISS Intelligent Information Systems (SE)

MIS Management Information Systems (SIG)

MS/OR Management Science / Operations Research (PO)
MSS Managemenﬁ Suport Systems

0OA Office Automation (AE)

PED Processamento Eletronico de Dados (EDP)

PO Pesquisa Operacional (Mé / OR)

SAD Sistemas de Apoio a Decisao (DSS)

SAE Sistemas de Apoio ao Executivo (ESS / SE)

SE Sistemas Especialistas (ES)

SI Sistemas de Informacao (IS)

SIG Sistemas de Informacao Gerenciais (MIS)

SIT Sistemas de Informacao Transacionais (TIS)

Six SI (x = F (Financeiro), M (Mercadologico) ...) (xIS)
SSD Sistemas de Suporte de Decisdo (DSS / SAD)
TIS Transactional Information Systems (SIT)

xIS (x = F (Finance), M (Marketing) ... ) IS (Six)

000 0000000000000 0000000000c00000000COCKOGIIYNOGDBROIOGOIOIOSIRNINTSS

" Meirelles, Fernando de §.. Informatica : Novas Aplicagées com Microcomputadores. McGraw-Hill, 1986.

17



2. O Uso de Consultorias

As empresas de consultoria tém um grande interesse no desenvolvimento
tecnologico: pelo menos um tergo de seu faturamento esta relacionado direta ou
indiretamente com a difusdo de produtoé tecnolégicos .

Apos a estab;lizagéo da inflagdo, as empresas precisam controlar suas
operagoes de maneira mais eficiente para ganhar competitividade, antes isto nao
era possivel pela constante alteracdo de pregos relacionados com a inflagdo alta.

A grande defasagem tecnologica que ha nas empresas brasileiras esta no
fato de elas terem passado um longo periodo na alta inflacionaria. Ao procurar a
consultoria, a empresa procura acelerar o seu processo de desenvolvimento
tecnologico.

As consultorias possuem diversos servigos relacionados com a tecnologia
de informagdo as empresas. Entre estes sewiéos estdo® :
¢ Desenvolvimento dos sistemas nie informacao;
* Integracdo de sistemas;
¢ Analise de investimentos em TT;
¢ Programacdo;

¢ Manutencao;

¢ Implantacgdo de aplicativos;

"* Gurovitz, Hélio. Delete-se. Revista Exame, 4/06/97.
' Como Escolher o Melhor Parceiro. Revista Infoexame. n° 132, Margo, 1997
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* Suporte técnico (help desks). |

Hoje, a maior fonte de recursos para algumas empresas de consultoria sdo
0s pacotes de programas de gestio empresarial. De acordo com a revista
Computerworld, o faturamento com servicos de implantagdo da consultoria
Ernst & Young, fechado em R$ 10 milhdes no ano passado, devera saltar para R$
3d milhdes no proximo ano fiscal que termina em setembro. Se alcancar os
nameros previstos, 0 segmento repfébentaré 50% da receita da consultoria,
estimada em R$ 58 milhoes em 1998" .

Na Arthur Andersen, a consultoria prestada pelas empresas brasileiras
que utilizam a SAP representé 10% de seu faturamento anual. No Brasil, as
empresas de consultoria devem faturar R$ 100 milhdes durante 97, o dobro do
faturamento da prépria SAP™ .

A pesquisa pretende descobrir qual é a porcentagem das empresas que

utilizam consultorias externa e em quais processos a consultoria € utilizada.

‘" Em clima de festa. Os resultados superam todas as expectarivas. Computerworld, 26/01/98.
" Martins. Ivan & Mikhail Lopes. O V60 da Macrosoft. Revista Exame, 23/04/97
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3. Utilizacdo de Utilizagdo de Aplicativos (Pacotes)

Outra estratégia para a automagio/integracio de processos ufilizando a
TT € a compra dos pacotes de gestdo. Os pacotes de gestio empresarial sdo
modulos de sistemas que controlam o funcionamento da empresa por
computador.

Um pacote de gestdo pode variar de uma simples- tarefa ( por exemplo,
Imprimir etiquetas de enderegos de um banco de dados de um microcompu-
tador) até a integracao de todas as operagdes de um empresa.

A implantacdo de pacotes em uma opera¢io ampla geralmente é traba-
lhosa e cara. Os custos da implantagdo custam -geralmente 3 vezes o valor da
aquisi¢ao do aplicativo, podendo chegar em alguns casos alcancar 5 vezes o valor
do produto.

A pesquisa verificara qual € a estratégia das empresas na compra destes
pacotes, como € 0 relacionamento com as empresag ;:;ue vendem este programas

e 0 cumprimento de prazos e gastos estabelecidos.
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4. Terceirizagio

Se uma empresa ndo quer utilizar recursos préprios para construir e
operar os sistemas de informacao, ela pode contratar uma empresa externa
especilalizada para fazer o trabalho.

O processo de passar o centro de computacdo das empresas, redes de
telecomunicagoes ou desenvolvimentd de sistemas para empresas externas
especialistas nestes servigos é chamado terceirizacao.

A terceirizacdo comegou no final dos anos 80, quando a Kodak contratou
a IBM, a Digital e a Businessland para controlar toda sua atividade de
informatica.

A explicacao para terceirizar as atividade de informatica sdo economizar
nos gastos desta éarea, qualidade no servigo, maior controle nos gastos e
flexibilidade. Além de permitir que a empresa- use seus recursos no foco
principal da organizacao.

As empresas que adotam esta politica podem terceirizar as atividades de
informatica totalmente ou em partes. Para isso, sio contratadas empresas
prestadoras deste servico.

A contratacdo da empresa que sera responsavel pelos servicos prestados é
de importancia fundamental para alcancar os resultados esperados com a tercei-

rizacao.
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Para Strassmann, a terceirizagdo é uma maneira de realizar downsizing.

- Segundo este autor, empresas que resolvem adotar a terceirizacio de suas

atividades possui na realidade problemas financeiros" .

A pesquisa pretende abordar quais sio os motivos para terceirizar os
processos relacionados com a TI, quem € o responsavel pela contratacio, quais as

caracteristicas da empresa contratada e qual é o grau de satisfagdo com os servi-

Gos.

'” Strassmann, Paul A. Outsourcing : A Game for Losers. Computerworld, 21/08/95.
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5. Relacionamento com Recursos Humanos

A transi¢do da atividade manual para a automagdo dos processos deve ser
realizada com a utilizacdo de recursos humanos como um de seus principais
habiiltadores. k

Da fase de criagdo ao funcionamento do processo automatizado, os recur-
sos humanos devem ser utilizadbs como um dos habilitadores para- que a
automagdo seja realizada com sucesso.

Trés areas das seis principais estdo relacionadas ao comportamento
humano : a Psicologia, a Sociologiaﬁe a Politica. No entanto, as empresas tendem
focar apenas em questdes tecnolégicas quando sdo planejados sistemas de
informacao.

Os pontos que a pesquisa pretende descobrir sdo como funciona a

adaptacdo de funcionarios com areas relacionadas ao sistema de informacdo, o

processo de treinamento e a substitui¢ao de funcionarios pela TL

23



Metodologia

Para realizar a pesquisa-de campo, um questionario-padréo foi elaborado.
Este questionario foi estruturado para conseguir respostas relacionadas aos 5
principais temas relacionados a automagao de processos. Sio eles :
1. Desenvolvimento do Sistema de Informacao
2.0 Uso de Consultorias
3. Utilizacao de Pacotes de Gestdo
4. Terceirizacdo
5. Relacdo com Recursos Humanos
Apo0s a elaboragdo deste questionério foi realizado seu teste enviando a
uma empresa que ficou responsavel de responder e avaliar a sua estrutura.
Apoés a fase de teste, iniciou-se o envio para as demais empresas. O

questionario era enviado em um envelope contendo dentro a carta de apresenta-

Gdo, o questionario e um outro envelope ja selado.

Com o recebimento de 9 dos 55 questionarios, foi iniciado a analise das
resposta das empresas. Os dados foram agrupados para uma analise global das
variaveis e separados para analise de estrutura de acordo com o tamanho da em-

presa.
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Analise das Respostas

Foi explicitado na carta de apresentagdo que nenhuma empresa seria
identificada na analise da pesquisa, entdo atribuiu-se a cada uma delas um
numero : -

(1) Empresa de grande porte do éetor de construgdo civil’;

(2) Empresa de grande porte da drea de comunicacoes:

(3) Empresa de médio porte de indistria quimica;

(4) Empresa de grande porte de servigos piiblico de &mbito estadual;

(5) Empresa de grande porte de servigos ptiblicos de ambito federal;

(6) Empresa de grande porte de comunicagdes; d

(7) Empresa de grande porte de servicos;

(8) Empresa de pequeno porte de comércio;

(9) Empresa de pequeno porte de servigos.

As 9 empresas que responderam constituem um grupo de empresas
heterogéneo em relagao aos ramos de atividade e ao tamanho. Todas as
empresas sao de origem brasileira e apenas a empresa 7 néo esta localizada na
cidade de Sao Paulo.

Com excecgdo a empresa 7 que esta localizada em Belo Horizonte e a 5 cuja

sede administrativa € em Brasilia, todas tém sede administrativa também em Sio

Paulo (a pesquisa ndo pretendia limitar-se a empresas localizadas na cidade de
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Sao Paulo, porém apenas -um dos questionarios enviados para empresas em
outros estados retf)rnou).

Os responsaveis pela resposta do questionario ocupavam os seguintes
cargos, entre parénteses esta o periodo que esta naquela empresa :

(1) Coordenador de projetos (18 anos) ;

(2) Gerente dﬁ; Tecnologia (10 meses);

(3) Gerente de Recursos Humanos (5 meses);

(4) Che:'fe de Setor (18 anos);

(5) Diretor do Servico de Administracdo (20 anos);

(6) Consultor de Sistemas (3 anos);

(7) Analista de Sistemas (13 anos);

(8) Assistente Administrativo (2 anos);

(9) Sécio-diretor (1 ano). .

Todos participam em suas empresas de avaliagdes, de reunides e decisdes
em relacdo a TI e possuem relagdo direta_l com a questdo de automacdo em suas
empresas.

As empresas 8 e 9 por ndo possuirem nem departamento de informatica
nem O&M serdo analisadas separadamente.

A diretoria € a responsavel pela iniciativa da alteragdo de um processo nas

empresas 8 e 9. Enquanto que na empresa 8 s6 ela tem participacdo, na empresa 9

0s usuarios e consultoria externa participam desta iniciativa.
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Nas empresas 1, 2, 3,4, 5,8 e 9 a distribui¢do pelas funcoes responséaveis
pela iniciativa de alterar um processo existente com o auxilio de tecnologia de

informagao esta demonstrada no grafico :

Responsaveis pela Inciativa

Proprio Usuéria
Diretoria 20%

30%

O&M .
10% Dep. de Inform.

40%

Pode se observar o predominio do departamento de informatica que
sozinho € responsavel por 40% das ocorréncias. As diretorias sio também
envolvidas nessas empresas assim como nas empresas 8 e 9. E apenas uma
ocorréncia para O&M e em duas o préprio usuario tem a iniciativa de
reestruturar o processo.

A fungao de O&M ¢é mais indicada para esta iniciativa, porém esta fungio
nao consegue desmpenhar seu papel de racionalizagdo légica de um processo
devido a busca de seus agentes na otimizagio conjunta da dimensao técnica e da
dimensao social por haver “aparente competigdo exercida pela automagao de

: o L 20
sistemas administrativos”“" .

% Gongalves, Marilson A.Um Novo Conceito e Nova Tecnologia de Intervencdo da Fungao de
Organizacdo, Sistemas e Métodos. Sdo Paulo.
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As empresas 2, 3, 4, 6, 7 e 9 utilizam a participagio dos clientes na
reestruturacdo dos processos e representam a maioria (67%) da amostra. As
empresas 1, 5 e 8 nao utilizam nenhum contato para realizar mudancas.

A empresa 5 (que é responsavel pelas auditorias e levantamentos
solicitadas pelo Congresso Nacional) -ndo entra em contato com os solicitantes de
seus servicos, portanto nio podendo realizar esta atividade.

Os métodos utilizados pelas empresas para obter informacdes de seus

clientes foram :

N® de Empresas
Reuni6es com os clientes (de foco) 3 6
Caixa de sugestoes 0
Linha direta 3
Benchmarking planejado _ 2
CCQ@ 4
Qutros 0

De todas as empresas que utilizam reunides com os clientes, porém,
apenas a empresa 9 tem nas reunides com clientes a Tinica ferramenta de
avaliacdo externa.

As empresas 4 e 3 adotam o0s mesmos métodos além das reunides, linha
direta e Circulos de Controle de Qualidade (CCQ). E as empresas 2 e 7 utilizam

benchmarking planejado.
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Nas empresas 8 e 9 o responsavel pelo planejamento de projetos
relacionados com tecnologia de informacao é a diretoria.
Nas 1, 2,3, 4,5, 6 e 7 os responsaveis pelo planejamento deste projetos

assumem uma a seguinte distribuigdo :

Planejamento de TI

Diretoria
25%

O&M

12.5%

No planejamento destas empresas predomina o departamento de
informatica. Novamente onde a funcio de O&M cuja fungdo é a racionalizagdo
de processose deveria p_articipar com mais freqiiéncia, possui uma baixa
porcentagem de participacdo. |

Entre as sete empresas, na 2 e na 7 o departamento de informatica ndo tem
participacdo alguma; sendo o responsavel pela planejamento a diretoria de

Tecnologia, ou seja, as mesmas pessoas que realizam as outras empresas.
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A participagdo dos usudrios finais no planejamento do processo que vai

ser alterado obteve a seguinte distribuicio :

= Porcentagem Empresas
'Os funcionarios possuem participacao ativa 89%;1, 2, 3,4,6.7.8e9
durante todo o projeto
;Os funcionarios sao consultados quando necessario 11% ]

Os funciondrios nao possuem participacao

alguma durante o projeto.

A participagdo dos usudrios finais durante o planejamento é uma pratica
adotada em todas as empresas, exceto na 5 os funcionarios nido participam de
forma ativa no projeto. :

Isto representa uma evolugdo no progresso de reestruturacdo para os
funcionarios. Muitas vezes o planejamento era realizado sem escutar quem mais
conhece o processo: o proprio trabalhadm; envolvido nele.

Por parte das empresas, isto demonstra um amadurecimento na utilizagao
do conhecimento empirico de seus funcionarios. Ao mesmo tempo que antecipa
ao trabalhador as mudancas que pretende realizar, ela o utiliza para ajudé-la
nesta tarefa.

Aps o planejamento segue-se a execucdo do projeto. Nesta questdo a

distribuigdo mostrou se muito definida. Nas empresas 8 e 9 devida ao pequeno




porte quem realiza esta atividade também é a diretoria.
Na iniciativa e no planejamento do projeto relacionados a TI nas empresas
1, 2, 3, 4, 5, 6, e 7 encontra-se, apesar do dominio do departamento de

informatica, algumas variagdes. Na execucio, o departamento de informatica

-reina sozinho. Pela primeira vez as respostas foram todas iguais.

Para realizar a transi¢io de um processo manual para a utilizacdo de
tecnologias existem- procedimeﬁtos bésicos que sio realizados durante esta
atividade.

Apenas a émpresa 1 respondeu que ndo ha um procedimento
preestabelecido pela empresa pe;ra ser seguido na hora de executar a transicio.
As 6 outras empresas possuem procedimentos interessantes e descritos a seguir
resumidamente.

A empresa 2 tem como principal caracteristica o estudo da necessidade ou _
ndo da transicdo e do desenvolvimento interno ou a adogdo de consultoria
externa. O treinamento e acompanhamento do desempenho também estdo
previstos pelo seu procedimento.

Na empresa 3 antes de iniciar a implanta¢do do novo processo é realizada
uma reunido com a diretoria e as geréncias envolvidas no processo a ser alterado.
Ap6s a implantagéo, € realizado um acompanhamento continuo para a mensurar

o custo/beneficio da transicdo. E o seu destaque estd na obrigatoriedade da

documentacao do novo processo com todos as suas caracteristicas técnicas e os
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procedimentos realizados.

A empresa 4 possui o procedimento que exige maior esforco da equipe
responsavel pe_la transicao. Primeiro a equipe de racionalizacdo é deslocada junto
ao usuario, entéé ¢ realizada uma avaliagdo e proposta as possiveis saidas. Junta-
se a primeira as equipes responsaveis pelo desenvolvimento de sistemas,

prototipacao, treinamento e implantacdo na produgao.

E facilmente perceptivel a preoctipacdo desta empresa para nao se criar os
“Sistemas Naturais”. Apés a equipe de racionalizagio encontrar as possiveis
saidas para o problema, a equipe responsavel pelo sistema é acionada para
“alcangar” o novo processo automatizado.

Na empresa 5, elabora-se 0 novo processo assim que é identificado o
problema. E entao realizado um teste. Neste estagio os funcionarios podem dar
sugestdes ao novo processo. Caso seja aprovado, torna-se procedimento

obrigatorio.

A empresa 5 € a Ginica em que os funcionarios ndo possuem participagdo
ativa e isso € demonstrado em seu procedimento. O funciondrio s6 pode dar
sugestoes a0 novo processo quando este ja esta pronto e em fase de teste. Os
funciondrios ndo se mostram motivados a dar sugestdes quando o processo ja
esta acabado.

A empresa 6 realiza o envolvimento das &reas usuarias com o

departamento de informatica. Inicia-se a partir dai o planejamento das



mudangas, e apos o isso ¢ realizado a transicdo e utiliza-se consultoria externa
para validar a mudanga ocorrida. Quando esta avaliacio é positiva, adota-se o
NOVO processo; caso contrario, realiza-se novamente o planejamento da mudanca
até alcangar um resultado minimo esperado.

A empresa 7 tem um procedimento estruturado em 5 fases. Elas sio : (1)
Levantamento - levantar juntos ads usuarios finais quais as alteracdes
necessarias; (2) Execugdo - executar as alteracSes; (3) Validagdo - testar junto com
usuarios finais as alteragoes executadas; (4) Implantagdo - treinar usuérios finais
e acompanhar o desémpenho; e (5) Entrega - obter aprovacao final do usuério.

Essa empresa demonstra que a percepgao do usuario é fator determinante,
sendo necessario sua participacdo em 4 das 5 fases. Além disso, a empresa possui
0 seu procedimento definido para evitar que se atropelem etapas.

Os procedimentosidas empresas 8 e 9 sdo muito parecidos. Apds a
identificagao é realizada uma analise do processo a ser alterado pela diretoria. E
definido o responsavel pela execucio e acompanhamento que organizara e
implantara a mudanca.

As duas empresas, pela limitagdo que de seus portes, acabam acumulando
mais uma atividade para a diretoria. Nestas duas empresas, até agora, nao houve
nenhuma atividade em que a diretoria nio estivesse envolvida.

Ao implantar novos processos, sio criadas novas exigéncias para os

funcionarios. O treinamento dos funcionarios muitas vezes é o fator
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determinante do bom funcionamento de inovacdes nas empresas. A distribui¢do

de como ¢ realizado o treinamento estd demonstrada no quadro abaixo :

e Porcentagem. Empresa(s)

Dentro da empresa, ministrado por 58% 1,2,3,4,5, 8¢9
{funcionarios. o

Dentro da empresa, ministrado por empresa 34% 2,3.6e7
especializada. 3

Fora da empresa, no horario de trabalho. 8% 4

Fora da empresa e do horario de trabalho 0%
icom bolsas.
L

Todas as empresas realizam o treinamento internamente, além disso todas
também possuem funcionarios capacitados para dar aulas. Dentre elas as
empresas 2, 3, 6 e 7 utilizam empresas especializadas ;)ara realizar o treinamento.
E somente a empresa 4 realiza treinamento fora da empresa.

O treinamento dentro da empresa representa uma estratégia de
envolvimento do funcionério. Ndo mudando de ambiente para ser treinado o
funciondrio ndo encara esta atividade como distante da realidade organiza-
cional.

A outra vantagem de realizar o treinamento dentro da empresa é que ele

sera realizado no préprio equipamento que depois ser4 utilizado para trabalhar,

ou seja, ndo corre o risco do funcionario ser treinado em um equipamento e



Programa Institucional de Bolsas de Iniciagio Cientifica - PIBIC

E As empresas que contratam prestadores de servigo relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

“perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complemdade técnica e sua amphtuda dentro das

As empresas que terceirizam suas atividades estdo diminuindo suas 4reas funcionais para que'

atividades da empresa € uma area que necessita cuidados especiais.
As perguntas pretendem descobnr como é reahzada esta decrsao 3 como e o funcwnamento das |
operagdes destas emprcsas :

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

[7) Quem € o responsavel pela contratagdo/indica¢do da empresa ?

_ Depto. de Informatica ~ Consultoria Externa
— O&M — Diretona
_ Outro

18) Qual fo1 a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?

19) Qual a satisfagio com o servigo recebido pela empresa contratada para realizar esta fungdo
~ Grande ~ Médio ~ Pequeno _ Insatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagdo ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes € Métodos (O&M) :

~ O&M participa de forma ativa junto a programa de outras areas

— O&M ¢ consuitada sobre a viabilidade de programas de outras areas

— O&M ¢ informada sobre programas de implantacio

— O&M nio participa de forma alguma de programas de outras de areas.

_ A empresa ndo possui O&M.

21) Qual € a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

~ Administrador " Analista de Sistemas ~ Economista

_ Engenheiro ~ Outros

Escola de Administragdo de Empresas de Sdo Paulo - Fundagdo Getulio Vargas



Programa Institucional de Bolsas de Iniciacao Cientifica - PIBIC

22) Qual € o nivel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :
“Diretoria
_ Geréncia da Diretoria de
~ Chefia da Geréncia de da Diretoria de

23) E da area de Informatica :

_ Diretoria

— Geréncia da Diretoria de - =
Chefia da Geréncia de da Diretoria de

24) Qual € o relacionamento destas duas areas dentro da empresa

~ Existe no funcionamento uma grande interacio entre estas duas areas
— Existe uma interag@o em fungdo de projetos

— Ha pouca interagdo entre estas duas areas

— S6 hé interagdo quando requisitado por uma das 4reas

~ Néo ha nenhuma interagdo

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :
~ Sim ~ Nao i

Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa :
— Depto. de Informatica — Consultoria Externa
~ O&M ~ Outro ]

26) Como ¢ realizado esta aﬁvidade 7

27) Em relagéo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfagdo :
_ Grande _ Médio _ Pequeno _ Insatisfatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :

Escola de Administragdo de Empresas de Sdo Paulo - Fundagdo Getulio Vargas



depois ser surpreendido na empresa com uma versio diferente daquele que ele
aprendeu a trabalhar.

O dltimo estagio de informatizagio da empresa, a integracdo dos
diferentes sistemas, tem como objetivo atingir o controle dos processos. O re51_11-

tado a cerca do grau de integracdo dos sistemas esta representado no grafico a

seguir:

Integraciao entre Sistemas

Pequena
20%

Grande
45%

Média
35%

O resultado mostra que a maioria das empresas ji possuem um grande
grau de integracao de seus sistemas. A porcentagem do ntimero de empresas que
possuem integracao em pequeno e médio grau é o mesmo.

Contudo apenas as empresas de grande porte possuem seus sistemas com
um alto grau de integracdo. As empresas que compée este grupo sdo:al,2, 4 e
7. As empresas 8 e 5 possuem baixo grau de integracio.

As trés empresas que possuem integracio média (3, 6 e 9) estdio em
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processo de unificacdo dos sistemas. Afirmam saber da necessi&ade desta
integracdo, porém possuem limitagdes em seus recursos.

A empresa 4 justifica a- grande integragdo entre os seus sistemas pela
qualidade da informagao e pelo esforgo de evitar o retrabalho. Ja a empresé 1
afirma que a base tinica de trabaﬂ?oe a consolidacdo dos resultados gerenciais
foram os elementos que éossibiljtaram a integracdo de seus sistemas.

A _empresa 2 a integragdo dos lancamentos e;utomaticamente e a
organizacdo do “workflow” dos processos sdo os fatores que determinaram um
nivel maior de integfagéo de seus sistemas.

Dentre as 9 empresas que responderam o questionario 4 delas utilizam os
pacotes de gestdao. Como duas destas empresas nao possuem porte para utilizar
estes pacotes, a porcentagem de utilizacao entre as empresas de nossa amostra é
de 4 entre 7, ou de 60%. As quatro empresas apresentaram razoes diferentes para
a adogdo destes pacotes.

A empresa 1 espera conseguir confiabilidade e integridade das
informacoes, redugao de custos e viabilidade de consolidagdes corporativas com
a implantagdo do pacote.

Para a empresa 2, a diminuigdo nos prazos para implantagdo de um
controle integrado e o menor custo de desenvolvimento foram as razdes para
adotar o pacote. Os resultados buscados pela empresa foram obtidos com a

instalagdo de onze modulos financeiros implantados em oito meses com um
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custo menor do que o de;%envolvimento.

A empresa 3 prevé maior agilidade operacional, reducio dos erros, maior
produtividade e seguranca compartilhada com todos os departamentos
envolvidos apés a instalagdo do pacote de gestdo. Os resultados por enquanto
nao estdo sendo obtidos, porém a previsio € que em outubro deste ano os
resultados comecem a surgir. |

A empresa_8 adotou o pacdfe para realizar com maior rapidez a
integracdo entre seus departamentos. Para a empresa, com o pacote o controle de
suas operagoes sera mais eficiente.

As empresas 1 e 8 utilizaram seus proprios funcionarios para realizar a
adaptagao dos antigos processos da empresa aos novos exigidios pelo pacote. Na
empresa 2 foi utilizad mao-de-obra de consultoria e na empresa 3 quem conduz a
implantagdo é a empresa que forneceu o pacote.

A principal vantagem parasua utilizacdo de é a integracdo dos sistemas
em um Unico esforgo. No entanto, a adogdo deste aplicativos tende acabar com o
desenvolvimento de sistemas dentro das empresas que os adotam. A criacdo de
solugbes fica em fungdo da possibilidade de adaptagdo ao programa de gestao.

Na implantacdo destes aplicativos, a empresa precisa realizar algumas
adaptacOes para adequar as exigéncias do programa. Os Sistemas de Informacao
foram modificados nas quatro empresas para a introdugao do pacote.

Nas empresas 3 e 1, o lay out e a estrutura também sofreram alteracdes.
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Na empresa 3 ocorreram mudangas de sistema de administracio. Na empresa 1
ocorreram demissOes para a implantagio. Na empresa 7, criou-se a necessidade
de consultoria permanente apds a adogdo do pacote.

O grau satisfagdo das empresas em relagdo ao cumprimento de prazos e
gastos so foi grande na empresa 2. Nas empresas 1, 3 e 7 o grau de satisfacio foi
medio. _

Nenhuma das empresas colotou em daivida o melhoramento do
funcionamento de seus sistemas, o que revela que este ¢ um método que estd
sendo bem aceito na reestruturagdo dos processos.

O numero de empresas que terceirizam as suas atividades relacionadas a
TI € maior do que aquelas que utilizam pacotes de gestdo. Ao total sdao 5( 1, 2, 4,
6 e 7). A porcentagem da utilizacio de terceirizacio entre as empresas
pesquisadas é de 70%.

Os principais fatores para terceirizar estes processos sio :

e Processos e fungdes fora do negécio da empresa;

* Busca de conhecimento fora da empresa;

* Atividades de alta especializacdo tecnoldgica;

e Falta de mao de obra;

* Flexibilidade de alocagdo de pessoal de acordo com a necessidade;

Em todas as empresas o departamento de informatica é o responsével pela

contratacdo/indicagdo da empresa que ira realizar o servigo.



Entre as caracteristicas da empresa que serd contratada a principal é o
conhecimento do negécio. A empresa 2 ressaltou a importancia da empresa
contratada ser capaz de absorver variagdes na demanda de seus servigos e a
empresa 7 deu destaque para a flexibilidade da empresa contratada.

A satisfacdo das 3 empresas com os servigos prestados € boa. A empresa 1
tem um grau médio de satisfagao, enquanto que as empresas 2,4 , 6 e 7 possuem
um alto grau de satisfagdo com 05 servi¢os.

Dentre as 7 maiores empresas, as empresas 2, 6 e 7 ndo possuem O&M.
Nestas empresas todos os processos relacionados com TI sdo de responsabilidade
do departamento de informéti@ ou da diretoria de tecnologia. Apesar da
empresa 4 nao possuir a funcdo de O&M, hd uma equipe responsavel para

executar os trabalhos realizados por esta funcéo.

Nas 4 empresas, O&M e o departamento de informatica estdo localizados

na mesma fungao nas empresas, estdo localizadas na Diretoria de Administracdo
e Financas.

S0 na empresa 4, O&M e o departarﬁento de informatica estdo no mesmo
nivel hierarquico. Nas outras 3 empresas, O&M é subordinado ao departamento
de informatica. Na empresa 3 ha uma participagdo ativa, mas so interage com o
departamento de informatica em fungio de projeto.

As empresas analisadas demonstram que a 4rea de informaética vem

sufocando a area de O&M. A area de informética poe ter maior volume de
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invetimentos acaba tendo maior poder de decisdo nessas empresas.

Nas empresas 1 e 4, O&M é consultada sobre a viabilidade de projetos nao
tendo participagdo ativa em outras areas. Na empresa 1, o seu relacionamento
com informatica é grande e na empresa 4 s6 ha relacionamento em funcio de
projetos.

A empresa 7 designa os trabalhos de O&M aos analistas que estdo no
departamento de informatica. Sdo estes profissionais qué realirzamra funcdo de
O&M apesar de nao haver explicitamente esta area na empresa.

Nas empresés 1,2,3,4,5, 6 e 7 ocorre o controle do desempenho dos
processos que Sao automaﬁzados. O departamento de informatica é o
responsavel por esta tarefa em todas as empresas.

Somente as empresas 4 e 7 tém um grande nivel de satisfagio em relagio

ao funcionamento dos processos automatizados. As outras 6 empresas avaliaram

como médio o seu nivel de satisfagdo com estes processos modificados.

Constata-se nestas duas empresas, um grande esfor¢o na fase de
planejamento do processo. Em ambas esta tarefa é realizada por profissionais
com nivel superior em que ha grande envolvimento dos executores desta tarefa

com os usuarios do processo a ser alterado.
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Conclusio

A partir das respostas a pesquisa pdde caracterizar a automacio e o os
processos que envolvem a TI nas empresas.

A primeira caracteristica que obtida das empresas é: os projetos
envolvendo automacao, sistemas de informagdo e processos relacionados com a
TI sdo realizados pelo departamentd de informatica. Portanto, as pessoas
envolvidas neste planejamento dentro da empresa possuem formagao técnica.

As empresas preocupam-se com o relacionamento com seus clientes por
isso estdo “importando” idéias para auxiliar na reestruturacdo de seus processos
atraves da utilizacao de observacoes externas. 7

As empresas estdo mais preocupados com o funcionamento do processo,
assim como também com os reflexos que ocorrem para aqueles que estdo
envolvidos tanto interna quanto externamente nesta mudanga.

Os funcionarios destas empresas possuem participagdo ativa durante o
projeto que ira alterar o seu modo de trabalho. As empresas realizam assim o
planejamento de suas mudangas utilizando quem melhor conhece o trabalho a
ser alterado: o trabalhador. Para realizar a transi¢do, a maior parte das empreéas
possui um procedimento pré-estabelecido.

O treinamento de funcionarios da empresa tem sido realizado dentro da

empresa em sua maioria. O funcionario que € treinado com os equipamentos que
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ira utilizar em seu trabalho consegue absorver m_aibr numero de informagoes
direcionadas a sua propria fungdo.

A integracao dos sistemas € visto pelas empresas que ja o possuem como
uma nova ferramenta para a administracdo de toda a empresa. A manutencio do
sistema integrado tornou-se indispensavel para as empresas que operam utili-
zando suas informagées.

As empresas que ainda ndo possuem a integracdo de seus sistemas sabem
que precisam agilizar este processo. Nenhuma empresa questiona os beneficios
de um sistema integrado.

Ao perceberem que estdo defasadas tecnologicamente, as empresas
utilizam os pacotes de gestdo para “queimar” etapas. A adaptagio a um projeto
ja realizado por especialistas seduz as empresas, ao inves de desenvolverem um
proprio. y

Outro fator que tem impulsionado a procura destes pacotes é o bug do
milénio. Sabendo que seus sistemas esté(-) comprometidos pelo bug, as empresas
que precisariam remodelar todo o seu sistema estdo utilizando o dinheiro que
seria gasto neste “conserto” para investirem em um pacote.

A terceirizagdo também estda sendo utilizada pelas empresas para
alavancar o processo de informatizagdo. As empresas utilizam o departamento
de informatica para contratar a empresa que ird terceirizar. O conhecimento do

negocio € a principal caracteristica percebida pelas empresas na hora de
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contratar a prestadora de servigo.

O&M esta sempre subordinada ao departamento de informatica nas
empresas. As empresas percebem O&M como uma funcao de ”ciuebra galho”
dos problemas que surgem na operagdo, desperdicando a sua utilizagio para a

- prevencao deste problemas que usada para solucionar.

Segundo Marilson, “a funcgdo de O&M é fundamentalmente de asses-

21

soria”"" . As empresas que poos;uem ‘esta fungdo estdo utilizando-a como um
orgao de servico e aquelas empresas que ndo a possui, estd delegando suas
atividades a profissionais nao preparados para exercé-la.

E realizado por todas emiaresas 0 acompanhamento dos processos altera-
dos. Através de documentagdo e andlise de resultados as empresas estdo
procurando encontrar as melhores praticas na utilizagdo e adaptacio da TI
dentro de seu ambiente.

As empresas possuem um grau de satisfacgio médio com o desempenho

dos processos automatizados possivelmente pelo excesso de tratamento técnico

com que este assunto ainda € analisado.

*! Gongalves, Marilson A ['m Novo Conceito e Nova T ecnologia de Intervengdio da Fungao de
Organizacdo, Sistemas e Meétodos. Sio Paulo.
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Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo Cientifica - PIBIC

Prezado(a) Sr(a).,

Assunto: PESQUISA SOBRE MUDANCAS ORGANIZACIONAIS

Como parte de um projeto esta sendo realizada uma pesquisa que pretende estudar as mudancas
organizacionais, a forma e as ferramentas utilizadas.

Para que este projeto possa ser desenvolvido estou enviando, anexo, um questionrio que faz parte de
uma pesquisa realizada junto ao Programa Institucional de Bolsas de Iniciacdo Cientifica - PIBIC.

Este Programa ¢ voltado para alunos de gTaduar,:ao E pertence ao Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnologico - CNPq. Na Escola dé’ Admmlsn'aqao de Empresas de Sdo Paulo - Fundagio
Getulio Vargas, o Nucleo de Publicagdes e Pesquisas € o responsavel pela coordenagio deste Programa.

Pretende-se analisar:
a. como foi feito a adapta¢do de processos na automagio;
b. quais sdo os estudos realizados para esta transformacio:
C. como a empresa se adaptou a estes novos paradigmas e
d. como estdo sendo utilizados os recursos destinados a esta area.

As informagdes de sua empresas serdo analisadas com informagdes de outras empresas, portanto, ndo
serdo utilizadas individualmente e ndo sera feita qualquer identificagio com as informagdes fornecidas.

Apos o término da pesquisa as empresas participantes receberio o resultado final do estudo, através de
um relatorio que evidenciara as principais conclusdes.

A resposta deste Questionario faz parte indispensavel para a conclusao desta pesquisa que esta sendo sob
a orientagdo do professor Dr. Marilson Alves Gongalves

Para facilitar o envio de sua resposta. esta sendo enviado junto ao questionario um envelope que ja esta
com todos os dados necessarios e selado, sendo apenas necessario coloca-lo no correio.

Agradego a sua atengdo e espero contar com a sua colaboragio, estando a disposigio para tirar eventuais
duvidas e esclarecimentos a respeito deste questionario através do telefone ou e-mail conforme abaixo

Rafael Maisonnave

Rua Fradique Coutinho, 97 Ap.: 82 Pinheiros
05416 - 010 Sao Paulo - SP

Tel.: (011) 3064 - 2394

E-mail : 119620283 @eaesp.fgvsp.br

Escola de Administragdo de Empresas de Sdo Paulo - Fundagiio Getilio Vargas
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QUESTIONARIO
Data do Preenchimento : /
Nome da empresa : ,
Endereco : Tel = )
Cidade : Estado: -~ CEP:
Setor : — Induistria - Comércio — Servigos

— Servigos Publicos — Outros _,

Pais de origem da empresa:  _ Brasil JEUA _ Alemanha
~ Franga I Reino Unido — Argentina
_ Japdo ~ Outro

Responsavel pelas informagoes

Cargo : Anos de empresa :

Cada vez mais é necessdrio repensar a organizago-¢ seus processos. E possivel hoje com vari
ferramentas modernas como a informética, transformar para ganhar eficiéncia e competitivi
dade. e _ . E

Estudar como é realizado esta | 1'111130_ rtante fase na vida das empresas € o objetivo das mmpergtmtas~

1) Quem ¢ responsavel pela iniciativa de pr(;jetos de reestruturagdo/ informatizagdo/ mudanga
organizacional dentro da empresa :

~ O proprio usuario Depto de Informatica
- 0&M _ Consuitornia Externa
_ Diretoria

2) A empresa procura no contato com clientes ¢ fornecedores motivagdes ¢ iniciativas para mudangas no
seu método de gestdo :
— Sim ~I Ndo

3)  Se sim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
~ Reunides com os clientes (de foco)

_ Caixa de sugestdes

~ Linha direta (DDG, fax, internet. ...)

— Benchmarking planejado

— CCQ - Circulos de Controle de Qualidade

~ Outros
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Programa Institucional de Bolsas de Iniciacdo Cientifica - PIBIC )

4)  Quem € o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagéo
(TI) :

— Depto. de Informatica — Consultoria Externa
O&M 2 _ Diretoria
Outro

5)  Qual € o grau de participagio dos usudrios finais no planejamento do processo a ser alterado no
projeto : )

~ Os funcionarios possuem participagdo ativa durante todo o projeto

- Os funcionarios sdo consultados quando necessario

- Os funcionarios ndo possuem participagdo alguma durante o projeto.

6)  Quem ¢ responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informagdo TI -
— Depto. de Informatica | Consultoria Externa
~ O&M 71 Outro

7)  Descreva qual € o procedimento para realizar a transicdo de um processo que sera alterado pela TI:

8)  Durante a implantagio, como ¢ realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragdo
em suas rotinas de trabalho : s

_ Dentro da empresa, ministrado por funciondrios.

— Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada. -
_ Fora da empresa, no horario de trabalho.

_ Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual € o grau de integragdo entre os Sistemas de Informacdo dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :
— Grande ~ Média — Pequena _ Nenhuma

10} Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

sistemas que controlam desde a folha de pagamento até o controle de estoqtaes Varias empms._
estes pacotes que irdo controlar o ﬁmcxonamento das operaqﬁes As perguntas abaixo sdo rela. -
esta demsao € suas consequencxas

I1)  Quais sao os resuitados esperados para a aquisi¢do de um pacote de gestio (aplicativo) 7-

12) Os resultados tem sido ob‘udos ?
Sim Nio

Por que ?

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aphcatwo i
- Conduzida pela propria empresa - - =
— Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo '
~ Conduzida por uma consultoria
- Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14) Quais os impactos organizacionais para a implantagio dos pacotes de gestiio ?

_ Lay out _ Estrutura

_ Sistemas de administragdo ' Sistemas de Informagdo
— Demissdo de funcionarios _ Consultoria Permanente
_ QOutros

Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalacéo foi :
— Grande ~ Medio ~ Pequeno ~ Insatisfatorio
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Programa Institucional de Bolsas de Iniciacdo Cientifica - PIBIC

QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  04/98

Nome da empresa : Construgoes e Comércio Camargo Correa S/A

Enderego : Rua Funchal , 160 Tel: (011) 821-5531
Cidade : Sdo Paulo Estado : SP CEP : 04551-903
Setor : Industria Comércio X Servigos

Servigos Publicos  Outros

Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
Franga Reino Unido Argentina
Japao Outro

Responsavel pelas informagées : Eloah C. A. M. P. Silva

Cargo : Coordenador de Prpjetos Anos de empresa : 18 anos

Estudar como ¢ realizado esta importante fase na vida das cmpresas ¢ o objetivo das prox

1)Quem ¢ responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturagdo/ informatizagio/ mudanga
organizacional dentro da empresa :

O proprio usuario X Depto de Informatica
O&M Consultoria Externa
X Diretoria

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes € iniciativas para mudangas no
seu método de gestdo :

Sim X Nio

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informacdes :
Reunides com os clientes (de foco)
Caixa de sugestoes
Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
Benchmarking planejado
CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
Outros
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4)  Quem ¢ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagdo
(TI) :

X Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M Diretoria
Outro

5)
projeto :
X Os funcionarios possuem participagdo ativa durante todo o projeto

Os funcionarios sdo consultados quando necessario
Os funcionarios ndo possuem participagio alguma durante o projeto.

Qual € o grau de participagio dos usuarios finais no planejamento do processo a ser alterado no

6) Quem ¢ responsavel pela execucio do projeto de Tecnologia-de Informagao TT :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M Outro

7)  Descreva qual ¢ o procedimento para realizar a transigdo de um processo que seré alterado pela TL:

8)  Durante a implantagdo, como € realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragdo
em suas rotinas de trabalho :

X Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.
Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual ¢ o grau de intégrac-éo entre os Sistemas de Informagdio dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :

X Grande Meédia Pequena Nenhuma

10)  Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?
Base unica de informagdes

Resultados gerenciais consolidados e integros
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Ha no mercado diversas empresas especializadas em projetar pacotes de-gestdo. Estes :
sistemas que controlam desde a fotha de pagamento até o controle de estoques. Virias

estes pacotes que irdo controlar 0 ﬁmclonamento das operag:ﬁes As perguntas abalxo sﬁo A
esta decisdo e suas comequenmas -

) Quais sdo os resultados esperados para a aqmsu;ao de um pacote de gestdo (aplicativo) ?
Agilidade, confiabilidade ¢ integridade | das informagdes

Redugio de custos i
Viabilidade de consolidagdes corporativas

12} Os resultados tém sido obtidos ?
X Sim Nio

Por que ?
Em fase de implementagio. :
Para os primeiros modulos implantados ja se obtém alguns resultados

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos nelo
aplicativo : :

X Conduzida pela propria empresa
Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo
Conduzida por uma consultoria
Conduzida pela empresa fornecedora. porém supervisionada por uma consultoria

I4)  Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

X Lay out X Estrutura
Sistemas de administragio X Sistemas de Informacio
X Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente
Outros

15) Qual € o grau de satisfagio da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalagdo foi :

Grande X Meédio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servico relacionados com TI favor responder as
questoes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atmdades estdo diminuindo suas Areas funcionais pam que i
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complexidade tecmca ¢ sua a '
atividades da empresa é uma area que necessita cuidados gspecials. ’

As perguntas pretendem descobrir- como & reahzada esta demsao e como e o ftmcmnam das
operagdes destas emprﬁas S B R e

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais scriam as operagoes atingidas ?
Fungdes e processos fora da area de negdcio.

17) Quem ¢ o responsavel pela contratagio/indicagdo da empresa ?

X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?
Competéncia reconhecida no mercado ¢ abrangéncia de todas as tecnologias utilizadas

19) Qual a satisfagdo com o servigo I'E:CBbldO pela empresa contratada para realizar esta fungdo :
Grande X Médio Pequeno Insatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relacao ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes e Métodos (O&M)
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras dreas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
X O&M ¢ informada sobre programas de implantacio
O&M nio participa de forma alguma de programas de outras de 4reas.
A empresa nao possui O&M.

) Qual ¢ a formagao na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

X Administrador Analista de Sistemas Economista
X Engenheiro Outros
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22) Qual ¢ o nivel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria
Geréncia da Diretoria de :
Assessoria da Geréncia de Informatica da Diretoria de Administragdo e Financas. -

23) E daarea de Informatica :
Diretoria
Geréncia da Diretoria de =
- Chefia da Geréncia de Informatica da Diretoria de Administragiio e Financas.

24) Qual ¢ o relacionamento destas duas areas dentro da empresa : e
X Existe no funcionamento uma grande interag4o entre estas duas dreas

Existe uma interagdo em fungdo de projetos

Ha pouca interagdo entre estas duas areas

S0 ha interagio quando requisitado por uma das arcas

Néo ha nenhuma interacdo

25) Apos a implantagdo do SI. existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :

X Sim Nao

Se sim, quem € responsavel por esta tarefa :

X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M QOutro

26) Como ¢ realizado esta atividade ?
Suporte ¢ acompanhamento da utilizagao dos sistemas
Identificagdo de novas necessidades.

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfagio :
Grande X Meédio Pequeno Insatisfatorio

28) Informagodes compiementares que possam ser adicionadas a este questionario :
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  20/04

Nome da empresa : Empresas Folha da Manhi S/A

Endereco : Alameda Bardo de Limeira, 425 Tel: (011) 224-3399
Cidade : Szo Paulo Estado : SP. CEP: 01202 - 900
Setor : Industria X Comeércio Servigos

— Servigos Publicos  Outros

Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha

Franga Reino Unido Argentina
Japdo Qutro

Responsavel pelas informagdes : Fabiano Candido do Nascimento

Cargo : Gerente de Tecnologia Anos de empresa : 10 meses

Cada vez mais & necessario repensar a orgamzar;ao e seus processos E posswel hoje com v

ferramentas mgdemas como a mf‘ormatma uansformar pa.ra ganhar eﬂclenma 2 cog_,)eutm
dade.

Estudar como é reahzada esta unportante fase na vxda das emprcsas €o objemo das prommas gantas

1)Quem € responsavel pela iniciativa de projetos de- reestruturagdo/ informatizagio/ mudanga
organizacional dentro da empresa :
O proprio usuario Depto de Informatica
O&M Consultoria Externa
X Diretoria de Tecnologia

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes € iniciativas para mudangas no
seu metodo de gestao :
X Sim Nao

3)  Se sim, qual o método utilizado para obteng¢do destas informagdes
X Reunides com os clientes (de foco)

Caixa de sugestdes

Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
X Benchmarking planejado

CCQ - Circulos de Controle de Qualidade

Qutros

Escola de Administragdo de Empresas de Sdo Paulo - Fundagdo Getulio Vargas



0000008008000 0800035000002C00000000000000000008000

Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo Cientifica - PIBIC

4)  Quem ¢ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagdo
(TT):

Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M X Diretoria de Tecnologia
Outro

5)  Qual € o grau de participagdo dos usuarios finais no planejamento do processo a ser alterado no
projeto :
X Os funcionarios possuem participagdo ativa durante todo o projeto
Os funcionarios sdo consultados quando necessario
Os funcionarios ndo possuem participagdo alguma durante o projeto.

6) Quem é responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informagdo TT
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Outro

7)  Descreva qual € o procedimento para realizar a transigdo de um processo que sera alterado pela TI:
Identificagdo da necessidade
Metodo do desenvolvimento se interno ou por pacote
Treinamento
Acompanhamento

8)  Durante a implantagdo, como ¢ realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteracdo
em suas rotinas de trabalho :
X Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.
X Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual ¢ o grau de integracdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas. Marketing, RH, ...) :
X Grande Meédia Pequena Nenhuma

10)  Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagio?
Unico local da informagdo
Integracdo dos eventos automaticamente
Organizagdo do worflow dos processos
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Ha no mercado dwersas empresas especxahzadas em pro;etar pasotes de gestao Estes :
sistemas que controlam desde a folha de pagamento até o controle dé estoques. Varias empresas

estes pacotes que irdo controlar o ﬁ1m1ouament0 das 0pera¢oes As perguntas abalxo sﬁo relacmnadas a
esta decisdo e suas consequenmas =

1) Quais sao os resultados esperados para a aquisi¢éo de um pacote de gestio (aplicativo) ?
1) Diminuigdo nos prazos para a implantagao de um controle integrado
2) Menor custo de desenvolvimento

12) Os resultados tém sido obtidos ?
X Sim Nio

Por que ?
Todo o controle financeiro da empresa envolvendo 11 modulos foi impiantado em 8 meses a um custo
menor do que o desenvolvimento.

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aplicativo : =
Conduzida pela propria empresa
Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo
Conduzida por uma consultoria
Conduzida pela empresa fornecedora, porém cupemslonada por uma consultoria
X Conduzida pela empresa porém com utilizagdo de mao de obra de consultoria

14)  Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura
Sistemas de administragdo X Sistemas de Informagdo
Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente

X Qutros - Diminuigdo de retrabalho

15} Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalagdo foi :
X Grande Medio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servio relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atmdades estio diminuindo suas dreas funcionais pm
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complex:dadc técnica e sua amp it
atividades. da empresa € uma area que necessna cmdados espemals

operac,:oes dcstas empr&sas

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual fof o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

Flexibilizar a alocagdo de pessoal dentro da demanda que hora exigem mais mio de obra, hora
menos.

17)  Quem ¢ o responsavel pela contratagdo/indicacio da empresa ?

X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?
Nivel de faturamento da empresa
Nivel de composigdo dos recursos disponiveis

19) Qual a satisfagio com o servigo recebido pela empresa contratada para realizar esta fung:
X Grande Médio Pequeno Insatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagio ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizacoes e Métodos (O&M) _
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras areas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantagio
O&M ndo participa de forma alguma de programas de outras de 4reas.
X A empresa ndo possui O&M.

21) Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos -

Administrador Analista de Sistemas Economista

Engenheiro ' Outros
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22) Qual € o nivel hierdrquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria
Geréncia da Diretoria de
Chefia da Geréncia de _ da Diretona de

23) E da area de Informatica :
X Diretoria
Geréncia da Diretoria de
Chefia da Geréncia de da Diretoria de
24) Qual ¢ o relacionamento destas duas 4reas dentro da empresa :
Existe no funcionamento uma grande interagdo entre estas duas areas
Existe uma interagdo em fungdo de projetos
Ha pouca interagdo entre estas duas areas
So ha intera¢do quando requisitado por uma das areas
Néo ha nenhuma interagéo

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsave! em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :
X Sim Nio

Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Outro

26) Como € realizado esta atividade ?

27} Em relaglo aos processos modificados com T1 qual o grau de satisfacio :
Grande X Medio Pequeno [nsatistatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  07/04

Nome da empresa : Unido Quimica Farmacéutica Nacional

Enderego : Avenida dos Bandeirantes, 5386 Tel: (011) 5586-2100

Cidade : Sdo Paulo Estado:SP ~ CEP:04071-900

Setor : X Industria Comércio Servigos
Servigos Publicos - Qutros

Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
Franga Reino Unido Argentina
Japdo Outro

Responsavel pelas informacdes : Pedro Luiz Alves de Castro

Cargo : Gerente de Recursos Humanos Anos de empresa : 5 meses

Cada vez mais é necessario repcnsar a organizagio e seus pmceésos; E po_séivel'hoje com vari
ferramentas modernas como a informdtica, transformar para ganhar eficiéncia e competitivi-
Estudar como ¢ realizado esta importante fasc na vida das empresas ¢ o objetivo das proximas

1)Quem ¢ responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturacdo/ informatiza¢io/ mudanga
organizacional dentro da empresa :

O proprio usuario X Depto de Informatica
0O&M Consultoria Externa
Diretoria

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes ¢ iniciativas para mudangas no
seu metodo de gestdo :
X Sim Nao

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
X Reunides com os clientes (de foco)
Caixa de sugestdes
X Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
Benchmarking planejado
X CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
Outros

Escola de Administra¢do de Empresas de Sdo Paulo - Fundac¢do Getulio Vargas



Programa Institucional de Bolsas de Iniciagio Cientifica - PIBIC

4)  Quem ¢ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagdo
(TI) :

- X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M - Diretoria
Outro

5)  Qual € o grau de participagdo dos usuérios finais no planejamento do processo a ser alierado no
projeto :
X Os funcionarios possuem participagdo ativa durante todo o projeto
Os funcionarios sdo consultados quando necessario
Os funcionarios ndo possuem participagdo alguma durante o projeto.

6)  Quem ¢ responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informagdo TI :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Outro

7)  Descreva qual ¢ o procedimento para realizar a transi¢do de um processo que sera alterado pela TI:
1. Apresentacio do projeto a diretoria/ geréncias “BPCS”
2. Mensuracdo de seus custos/ beneficios
3. Documentar 0 novo processo - comunicacdo normativa.

8)  Durante a implantagdo, como & realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragdo
em suas rotinas de trabalho :

X Dentro da empresa. ministrado por funcionarios. F
X Dentro da empresa. ministrado por empresa especializada.

Fora da empresa, no horario de trabalho. :

Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual ¢ o grau de integragdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas. Marketing, RH. ...) :
Grande X Media Pequena Nenhuma

10)  Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?

No momento a avag de gerente de informética esta vaga. Estamos recrutando um novo gerente o
qual tera a missdo de interligar as unidades de Embu Guagu, Tabodo, Itapecirica, Pouso Alegre e o
centro administrativo via on line.
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Ha no mercado diversas empresas especializadas -em projetar pacotes de gestio. Estes acoles 530
sistemas que controlam desde a folha de pagamento até o controle de estoques. Vérias em am
estes pacotes que irdio controlar o ﬁmcmnamento das operagﬁes As perszuntas abalxo sﬁo relac..nadas a
esta decisdo e suas consequenmas

I1) Quais sdo os resultados esperados para a aquisigdo de um pacote de gestio (aplicativo) 7
Maior agilidade operacional
Redugio de erros LR -
Maior produtividade
Segurang¢a compartilhada com todos departamentos.

12) Os resultados tém sido obtidos ?
Sim X Nio

Por que ?
Estamos em fase de parametrizagdo dos sistemas e os resultados devem surgir a partir de outubro de 98.

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introdu-idos pelo
aplicativo :
Conduzida pela propria empresa
X Conduzida pela empresa que fomeceu o aplicativo
Conduzida por uma consultoria
Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14) Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

X Lay out X Estrutura

X Sistemas de administragdo X Sistemas de Informagdo
Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente
Outros

15) Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos € prazos propostos
de instalagédo foi :
Grande X Medio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas quc contratam prestadores de servico relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atividades estdo diminuindo suas éreas funcionais. para que evite se a-
 perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complexidade técnica e sua amplitude dentro das
atividades da empresa ¢ uma drea que necessita cuidados especiais. o
As perguntas pretendem descobrir como é realizada esta decis3o & como & o funcior

operag;éesdestgg.gw_‘-_‘ e e

16) Qual o principal motivo para a terceirizacio dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério’
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

Flexibilizar a alocagdo de pessoal dentro da demanda que hora exigem mais mdo de obra, hora
menos.

17)  Quem € o responsavel pela contratagdo/indica¢do da empresa ?

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18)  Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?

19)  Qual a satisfagdo com o servigo recebido pela empresa contratada para realizar esta fungdo :
Grande Médio Pequeno Insatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagdo -ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes ¢ Métodos (O&M) :
X O&M participa de forma ativa junto a programa de outras areas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantacio
O&M ndo participa de forma alguma de programas de outras de areas.
A empresa ndo possui O&M.

21) Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

Administrador X Analista de Sistemas Economista
Engenheiro Outros
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22) Qual € o nivel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsavels pela execugdo de seus
trabalhos : '

Diretoria
Geréncia da Diretoria de
X Analista da Geréncia de Informatica

23) E daarea de Informatica -

Diretoria
X Geréncia da Diretoria de Administragdo e Financas

Chefia da Geréncia de _ daDiretoria de

24) Qual € o relacionamento destas duas areas dentro da empresa
Existe no funcionamento uma grande interacdo entre estas duas areas
X Existe uma interagdo em fungdo de projetos . )
Ha pouca interagdo entre estas duas areas
S0 ha interagdo quando requisitado por uma das areas
NZo ha nenhuma interagdo

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :

X Sim Nio
Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa :
Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Qutro - Superintendente industrial com gerente de informatica

26) Como é realizado esta atividade ?

Checando os resultados operacionais através de reunides mensais de acompanhamento do
cronograma de tarefas previamente estabelecido.

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfacio :
Grande X Médio Pequeno [nsatisfatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario -

Nosso projeto ainda nio foi implantado totalemnte ¢ com isso ndo podemos especificar melhor
NnOSssas respostas.

Escola de Administra¢do de Empresas de Sdo Paulo - Fundagio Genilio Vargas



Programa [nsutucional de Bolsas de Iniciacio Cienutica - PIBIC

QUESTIONARIO

Data do Preenchimento : 04~ 98

Nome da empresa: _CESP - COMPANHIA ENERGETICA DE SAQ PAULO

Enderego: RUA DA CONSOLACRO, 1875 Tel: (011) 234-6274/6661
Cidade ;: SAO PAULO Estado: SP CEP:01301-100
Setor _ Industria — Comeércio ~ Servigos

X Servigos Publicos — Outros

Pais de origem da empresa: X Brasil _EUA ~ Alemanha
— Franga — Reno Unido _ Argentina
— Japdo Z Outro

Responsavel pelas informagdes : CARLOS ALBERTO SERRANO

Cargo: CHEFE SETOR Anos de empresa: 18

Cada vez mais ¢ necessdrio repensar a organizacio e seus processos. E possivél ﬁojc oomlr@as
ferramentas modemas como a informatica, transformar para ganhar eficiéncia e petifivi--

: "Esmdarcqm@é_réiimdomimpom&semﬁdadasmm_éoubjcﬁmdﬂ.. 'x % -

1) Quem ¢ responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturagdo/ informatizagdo/ mudanga
organizacional dentro da empresa :

* O proprio usuario X Depto de Informatica
~— 0O&M _ Consultoria Externa
~ Diretona

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes e iniciativas para mudangas no
seu metodo de gestio :

X Sim ~ Nio

3)  Sesim, qual 0 método utilizado para obtengdo destas informagaes :
X Reunides com os clientes (de foco)

~ Caixa de sugestdes

X Linha direta (DDG, fax. internet, ...)

— Benchmarking planejado

X CCQ - Circulos de Controle de Qualidade

— Outros
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41 Quem ¢ o responsavei pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagdo
(T

X Depto. ce [nformatica — Consultoria Externa
= D&M _ Diretona
~ Qurro = =

51 Quai ¢ o grau de parucipagdo dos usuarios finais no planejamento do processo a ser -ierado no
projeto ’

X Os tuncionarios possuem participagdo ativa durante todo o projeto

— Os funcionarios sdo consuitados quando necessario

~ Os funcionarios ndo possuem participagio alguma durante o projeto.

6)  Quem ¢ responsavel pela execugo do projeto de Tecnologia de Informagdo TI :
X Depto. de Informatica — Consultoria Externa -
— O&M Z QOutro

7)  Descreva qual € o procedimento para realizar a transicio de um processo que sera alterado pela TT:
DESLOCAR A EQUIPE DE RACIONALIZACAO JUNTO AQ USUARIO,ENVOLVIMENTO DA EQUI-
PE_DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS, PROTOTIPACAO, TREINAMENTO E IMPLANTACAO NA

PRODUCAQ.

8)  Durante a implantagdo, como ¢ realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragdo
em suas rotinas de trabalho :

X Dentro da empresa. ministrado por funcionérios.

— Dentro da empresa. ministrado por empresa especializada.

XFora da empresa. no horario de trabalho.

— Fora da empresa ¢ do horario de rabalho com bolsas.

9)  Qual ¢ v grau de integracio entre os Sisternas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas. Marketng, RH. .-

XGrande ~ Media — Pequena ~ Nenhuma

10) - Quais s3o os fatores cnticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?
INTEGRIDADE DA INFORMACAO, EVITAR RETRABALHO.
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questOes 11 a 13:

{ Ha no mercado diversas empresas especializadas em projetar pacotes de gestdo. Estes pacotes sio i
| sisternas que controlam desde a folha de pagamento até o controle de estoques. Varias empresas adotam |
estes pacotes que irdo controlar o funcionamento das operagdes. As perguntas abaixo sio relacxonadas a|
esta decisdo e suas consegiéncias.

Quaus sdo os resultados esperados para a aquisigdo de um pacote de gestio ( aplicativo) ?

12)  Os resultados tém sido obtidos ?
— Sim ~— Nao

Por que ?

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo

aphcam 0: / /
- Conduzida pela propria empresa y

_ Conduzda pela empresa que/forneceu 0 aphcanvo
~ Conduzida por uma consujtoria P
C onduzida peia empresa fornecedora. porem supervisionada por uma consultoria

I

I4) Quaus os impagtos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?
~ Lav out Estrutura

~ Sistemas de administragdo  / _ Sistemas de Informagdo

— Demissdo de funcionarios / ~ Consultoria Permanente

"~ Outros _/ /

15) ¢ 0 grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instatacdo foi

rande ~— Medio = Pequuno _ Insatisfatorio
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E As empresas que contrata prestadores de servico relacionados com TI favor responder as
questdes 16a 19:

AS empresas que terceirizam suas atividades estdo diminuindo suas areas funcionais para que evite s¢ a
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complexidade técnica e sua amplitude dentro das
atividades da empresa ¢ uma area que necessita cuidados especiais. _

As perguntas pretendem descobrir como € realizada esta decisdo e como é o funcionamento das
operagdes destas empresas : : :

161 Qual o pnincipal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o crtério
unlizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?
FALTA DE MAQ DE OBRA, POR MOTIVO BE APOSENTADORIA/SAIDA INCENTIV2DA NECES-
SIDADE DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS EM BAIXA PLATAFORMA.

17} Quem ¢ o responsavel pela contratagdosindicacio da empresa ?
¥ Depto. de Informatica _ Consultoria Externa

— O&M ~ Z Diretona

X Outro JUNTO COM A AREA DE CONTRATACOES. i

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servi%o ? -
SRO VARTAS AS EMPRESAS CONTRATADAS, A CARACTERISTICA PRINCIPAL £ O CONHE-

CIMENTO DO NEGOCIO. -

19 Qual a sauisfagdo com o servigo recebido pela empresa contratada para realizar esta fungdo :
X Grande ~ Medio ~ Pequeno _ Insatisfatorio
-0 Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagdo ao papel desempenhado pela funcdo de
Organizagdes e Metodos (O&M) :
O&M parucipa de forma ativa junto a programa de outras areas

- O&M e consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas

~ O&M ¢ informada sobre programas de implantagio

- O&M ndo parucipa de forma alguma de programas de outras de areas.

XA empresa ndo possui O&M.  TEMOS MA EQUIPE DE RACIONAL [ZACRO DE PROCESSOS QUE

PARTICIPA DE FORMA ATIVA NAS AREAS DA EMPRESA.

=10 Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

X Administrador _ Analista de Sistemas X_ Ecor.omista
_ Engenheiro — Qutros
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22) Qual ¢ o mvel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

" Diretona
_ Geréncia da Diretoria de
X Chefia da Geréncia de TECNOLOGIAda Diretoria de ADMINISTRAT] VA

23) E daarea de Informatica

_ Diretona
X Geréncia da Diretoria de ADMINISTRATIVA
~ Chefia da Gereéncia de da Diretoria de

24) Quat € o relacionamento destas duas areas dentro da empresa

X Existe no funcionamento uma grande interacio entre estas duas areas
— Existe uma interagdo em fungdo de projetos

— Ha pouca interagdo entre estas duas areas

— S6 ha interagdo quando requisitado por uma das areas

~ N&o ha nenhuma interagdo

25)  Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
contnuo do desempenho do sistema :

X Sim — Niéo

Se sim. quem ¢é responsavel por esta tarefa :

X Depto. de Informatica X Consultoria Externa =
—O&M ~ Qutro

26) Como é realizado esta atividade ? B ,
ATRAVES DE DOCUMENTO INTERNO "PSI" PEDIDO DE SERVICO DE INFOR-

MATICA.

27 Em relagdo aos processos modificados com T1 qual o grau de satisfagdo :
X Grande ~ Medio ~ Pequeno —_ Insatisfatorio

-8) Informagées complementares que possam ser adicionadas a este questionario :
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  03/04

Nome da empresa : Tribunal de Contas da Unido- Secretaria de Controle Externo em SP -
_ Enderego : Avenida Prestes Maia, 753 21°andar  Tel (011) 228-2350
Cidade : Sdo Paulo Estado : SP CEP : 01031-000 =

Setor : Industria Comeércio Servigos
X Servigos Publicos Qutros

Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
Franga Reino Unido Argentina
Japdo Outro

Responsavel pelas informagdes : Anuar Vilela de Socorro

Cargo : Diretor do Servigo de Administracdo Anos de empresa : 20 anos

Cada vez mais ¢ necessirio repensar.aorgamzag'. 1za¢do e seus processos. E possivel hoje cq_x_n:_”
ferramentas modernas como a informética, transformar para ganhar eficiéncia e competitivi
dade. . . - LB e e e

Estudar como ¢ realizado esta importante fase na vida das empresas ¢ o objetivo das proximas

1)Quem ¢ responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturagdo/ informatizagio/ mudanca
organizacional dentro da empresa :

O proprio usudrio X Depto de Informatica
X 0&M Consultoria Externa
Diretoria

Obs. Os projetos sdo sempre impostos pela administragd central na sede do tribunal do Distrito Federal.

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagoes ¢ iniciativas para mudangas no
seu método de gestdo :

- Sim X Nio
Obs. Nao se aplica. Excegdio : ao atuar como orgdo auxiliar do Congresso Nacional realizando
auditorias solicitadas por qualquer das casas ou comissdes do Congresso, o TCU, através da
Secretaria Geral de Controle Externo (orgdo central em Brasilia), retine-se os interessados para
definir quais as informagdes sdo necessarias, como devem ser apresentadas (planilha eletronica).

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
Reunides com os clientes (de foco)
Caixa de sugestdes
Linha direta (DDG, fax. internet, ...)
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Benchmarking planejado

CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
Outros

4)  Quem ¢€ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagio
(1) ;

X Depto. de Informatica Consultoria Externa

X 0&M Diretoria ' ,
Outro . 7

5)  Qual € o grau de participagdo dos usuarios finais no planejamento do processo a ser alterado no
projeto : -
Os funciondrios possuem participagio ativa durante todo o projeto
X Os funcionarios s3o consultados quando necessario
Os funciondrios ndo possuem participagdo alguma durante o projeto.

6)  Quem ¢ responsavel pela execugio do projeto de Tecnologia de Informagdo TI :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Outro

7)  Descreva qual ¢ o procedimento para realizar a transicdo de um processo que sera alterado pela TI:
Elaborado o novo processo, ¢ colocado em teste, sujeito a alteragdes. Aceitam-se sugestdes. Se
aprovado, torna-se procedimento obrigatério.

8)  Durante a implantagdo. como ¢ realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteracdo
¢m suas rotinas de trabalho

X Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.
Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas,

9)  Qual ¢ o grau de integragdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :

Grande Média X Pequena Nenhuma

10)  Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?
E pequena, porque os sistemas estio ainda em desenvolvmento.
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E As empresas que possuem pacotes de gestao como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questoes 11 a 15:

Ha no mercado diversas empresas especializadas em projetar pacotes de gestdo. Estes pacoiessao
sistemas que controlam desde a folha de pagamento até o controle de estoques. Varias empresas adotam

estes pacotes que irdo controlar o funcionamento das operagdes. As perguntas abaixo sdo relacmuadas a
esta decisdo e suas consequenmas =

11) Quais sao os resultados esperados para a aquisi¢do de um pacote de gestdo (aplicativo) ?

12) Os resuitados tém sido obtidos ?
Sim Nio

Por que ? -

13) Por quem foi conduzidaa adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aplicativo -

Conduzida pela propria empresa

Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo

Conduzida por uma consultoria

Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14)  Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura

Sistemas de administragdo Sistemas de Informagdo
Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente
Outros

Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalagdo foi :
Grande Meédio Pequeno [nsatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servigo relacionados com TI favor responder as
questoes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atividades estdo diminuindo suas dreas ﬁmcxonals para que evxte 'sc'a
perda foco em sua atividade: A tecnologia devido a sua complemdade técmca e sua amp i y das
atividades da empresa ¢ uma 4rea que necessita cuidados especiais. o -

As perguntas pretendem descobrir como € reahzada esta dec:sao e como ¢ o ﬁJﬂCl
operagoes destas empresas

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

17) Quem ¢ o responsavel pela contratagdo/indicacdo da empresa ?

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ? i

19) Qual a satisfagdo com o servigo recebido_pela empresa contratada para realizar esta fungdo :
Grande Médio Pequeno Insatisfatorio

20) Qual € o posicionamento da empresa em relagio ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes ¢ Métodos (O&M) :
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras dreas
X O&M ¢ consuitada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantacio
O&M ndo participa de forma alguma de programas de outras de areas.
A empresa ndo possui O&M.

21) Qual ¢ a formagao na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

Administrador Analista de Sistemas Economista

Engenheiro X Outros - Diversas formagdes de nivel superior.
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22) Qual ¢ o nivel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria ]
X Geréncia da Secretaria Geral de Controle Externo - 5
Chefia da Geréncia de da Diretoria de
23) E da area de Informatica -
) Diretoria :
X Geréncia da Secretaria Geral de Controle Externo =
- Chefia da Geréncia de da Diretoria de

24) Qual ¢ o relacionamento destas duas areas dentro da empresa :
Existe no funcionamento uma grande interagiio entre estas duas areas
X Existe uma interagdo em fungdo de projetos
Ha pouca interagdo entre estas duas areas
S0 ha interagao quando requisitado por uma das areas
Ndo hd nenhuma interacdo

25) Apds a implantagdo do SI existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema

X Sim Nao
Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M QOutro

26) Como ¢ realizado esta atividade ?

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfacdo
Grande X Meédio Pequeno Insatistatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :

Escola de Administracio de Emprésas de Séo Paulo - Fundagdo Getilio Vargas



Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo Cientifica - PIBIC

QUESTIONARIO

Data do Preenchimento : _05/98

Nome da empresa : Abril S/A
Endereco : Av. Nagdes Unidas, 7221- thelros Tel : (011) 3037-2091
Cidade : Sdo Paulo Estado : Sdo Paulo CEP : 05477

Setor: — Industria Comércio. Servig:os‘
Servigos Publicos X Outros : Comunicacées

Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
: Franca Reino Unido Argentina
Japao Outro

Responsével pelas informagdes : Helder Araujo Passos

Cargo : Consultor de Sistemas Anos de empresa : 3

Cada vez mais € necessério repensar a organizago e seus processos. E possivel hoje com
vdrias ferramentas modemas como a mformanca, transfonnar para ganhar eficiéncia e

¢ompetitivi- dade. 3 : ‘
Estudar como é reahzado esta unportante fase na vida das empresas € o objetivo das préximas

perguntas =

) Quem € responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturagdo/ informatizagio/ mudanca
organizacional dentro da empresa :

X O préprio usudrio Depto de Informatica
O&M Consultoria Externa
Diretoria

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes e iniciativas para mudancas
no seu método de gestdo :
X Sim Nio

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengio destas informagdes :
X Reunides com os clientes (de foco)
Caixa de sugestdes
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Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
Benchmarking planejado

X CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
Outros

4)  Quem € o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informacio
(TD :

X Depto. de Informadtica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

5)  Qual € o grau de participagdo dos usuérios finais no planejamento do processo a ser il::ado no
projeto :
X Os funciondrios possuem participacio ativa.durante todo o projeto
Os funciondrios sdo consultados quando necessério
Os funciondrios ndo possuem participagio alguma durante o projeto.

6)  Quem € responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informacdo TI :
X Depto. de Informdtica  Consultoria Externa
O&M Outro

7)  Descreva qual € o procedimento para realizar a transigdo de um processo que serd alterado pela
Tk

- Envolvimento da drea usudria

- Planejamento das mudangas

- Validacdo das mudangas por consultoria externa
- Implementagdo do novo processo

8) Durante a implantagdo, como € realizado o treinamento dos funciondrios que tém alguma
alteracdo em suas rotinas de trabalho : -

Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.

X Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no hordrio de trabalho.
Fora da empresa e do horério de trabalho com bolsas.

9) Qual € o grau de integracdo entre os Sisternas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :
Grande X Média Pequena Nenhuma

10) Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interacdo?
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Ha no mercado diversas empresas especializadas em projetar pacotes de gestfio. Estes pacotes sio
sistemas que controlam desde a folha de pagamento até o controle de estoques. Vdrias empresas adotam

estes pacotes que irdo controlar o funcionamento das operagdes. As perguntas abaixo sio relacionadas a
esta decisdo e suas conseqiiéncias.

1) Quais sdo os resultados esperados para a aquisi¢io de um pacote de gestdo (aplicativo) ? -

12) Os resultados tém sido obtidos ?
Sim Nio

Por que ?

13) Por quem foi conduzida a adaptag@io dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos
pelo aplicativo : '

Conduzida pela prépria empresa

Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo

Conduzida por uma consultoria

Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14) Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura

Sistemas de administracdo Sistemas de Informagdo
Demissdo de funciondrios Consultoria Permanente
Outros

15) Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagio ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalagao foi :

Grande Médio Pequeno Insatisfatério
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E As empresas que contrata prestadores de servigo relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atividades estdo diminuindo suas 4reas funcionais para que evite se a
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complexidade técnica e sua amplitude dentro das
atividades da empresa € uma 4rea que necessita cuidados especiais.

As perguntas pretendem descobrir como é realizada esta decisdo e como é o funcionamc:o das
operac¢des destas empresas

16)- Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ? B

- Adogdo de pacotes .

- Busca de expertise fora da empresa
- Conhecimento do negécio, fica dentro da empresa (Abril)

17) Quem € o responsavel pela contratagao/indicacio da empresa ?

X Depto. de Informética Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?
Know-how na tecnologia a ser implantada.

19) Qual a satisfagdo com o servico recebido pela empresa contratada para realizar esta fungao :
X Grande Médio Pequeno Insatisfatério

20) Qual € o posicionamento da empresa em relagio ao papel desempenhado pela fungio de
Organizacdes e Métodos (O&M) : '
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras dreas
O&M ¢€ consultada sobre a viabilidade de programas de outras dreas
O&M ¢€ informada sobre programas de implantacio
O&M nio participa de forma alguma de programas de outras de 4reas.
X A empresa nio possui O&M.

21) Qual € a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugao de seus trabalhos :
Administrador Analista de Sistemas Economista
Engenheiro Outros
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22) Qual € o nivel hierdrquico da drea de O&M na empresa ou dos responsiveis pela execucdo de
seus trabalhos :

Diretoria
Geréncia da Diretoria de
Chefia da Geréncia de da Diretoria de

23) E da drea de Informatica -
X Diretoria
Geréncia da Diretoria de .
Chefia da Geréncia de da Diretoria de

24) Qual € o relacionamento destas duas dreas dentro da empresa :
Existe no funcionamento uma grande interagdo entre estas duas dreas
Existe uma interacdo em funcdo de projetos
Ha pouca interagdo entre estas duas dreas
S6 ha interacdo quando requisitado por uma das dreas
Nao ha nenhuma interacdo

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsével em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :
X Sim Nao

Se sim, quem € responsdvel por esta tarefa :
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
o&M Outro

26) Como € realizado esta atividade ?
Através de questiondrios e acompanhamento dos sistemas implantados.

27) Em relag@o aos processos modificados com TI qual o grau de satisfacio :
Grande X Médio Pequeno Insatisfatério

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento : 05/98

Nome da empresa : BMS - Belgo Mineira Sistemas

Endereco : Avenida Brasil , 1654 Tel: ( 031) 217-4164
Cidade : Belo Horizonte ~ Estado : MG ~ CEP:30140-003
Setor : Industria Comeércio X Servigos

Servicos Plblicos  Outros

Pais de origem da empresa : X Brasil EUA Alemanha
Franga Reino Unido Argentina
Japdo Outro

Responsave!l pelas informagdes : José Antonio Costa

Cargo : Analista de Sistemas ~ Anos de empresa : 13 anos

Cada vez mais € necessario repensar a organizagio € seus Processos. E possrve} ho;e com va.r_las"-':
ferramentas modernas como a mform,atlca transformar para ganhar eficiéncia e compeutm-
dade.

- Estudar como € reahzado esta importante fase na vida das empresas € o ob;envo das proxxmas DeTgunta

1}Quem ¢ responsavel pela iniciativa de pmJetos de reestrutura¢do/ informatizagdo/ mudanga
organizacional dentro da empresa :

O proprio usuario Depto de Informatica
&M Consuitonia Externa
X Diretonia

2} A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes ¢ iniciativas para mudangas no
seu metodo de gestdo :
X Sim Nio

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
X Reumdes com os clientes (de foco)
Caixa de sugestdes
X Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
X Benchmarking planejado
X CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
X Qutros - Conhecimento do mercado
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4)  Quem ¢ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagéo
(TT) :

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M 5 X Diretoria
Outro

5)  Qual € o grau de participagdo dos usuarios finais no planejamento do processo a ser alterado no
projeto : : ¥
X Os funciondrios possuem participagdo ativa durante todo o projeto
Os funcionarios sdo consultados quando necessario
Os funcionarios nio possuem participagdo alguma durante o projeto.

6)  Quem € responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informagdo TI ;
Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M X Outro - Geréncia de Tecnologia

7)  Descreva qual ¢ o procedimento para realizar a transi¢do de um processo que seré alterado pela TI:
Levantar junto com usuarios finais, quai as alteracdes necessarias (Levantamento)
Executar as alteracdes (Execugdo)
Testar junto com usuarios finais as alteragdes executadas (Validagio)
Treinar usuaros finais e acompanhar desepenho (Implantagéo)
Obter aprovagdo final do usudrio (Entrega)

8)  Durante a implantacio, como € realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragio
em suas rotinas de trabalho :
Dentro da empresa, ministrado por funcionarios. .
X Dentro da empresa. ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual € o grau de integragdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...): )
X Grande Media Pequena Nenhuma

10) Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagfio?
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E As empresas que possuem pacotes de gestdao como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questoes 11 a 15:

sistemas que oontrolam dcsde a folha de pagamento até o controle de estoques. Vanas empre&
estes pacotes que irdo controlar ¢ ﬁmcxonamento das operagoes As perﬁuntas abaixo 550 relac
esta decisdo e suas consequenc:as -

1) Quais sdo os resultados esperados para a aquisigiio de um pacote de gestdo (aplicativo) ? -
Integracdo

12) Os resultados tém sido obtidos ?
X Sim Nio

Por que ?
O sistema atende nossos objetivos

13) Por quem foi conduzida a adaptagéio dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aplicativo :
X Conduzida pela propria empresa
Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo
Conduzida por uma consultoria
Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14) Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura

Sistemas de administragdo X Sistemas de Informagdo
Demissao de funcionarios X Consultoria Permanente
Outros

15} Qual ¢ o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos € prazos propostos
de instalacéo foi
Grande X Meédio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servico relacionados com TI favor responder as
questoes 16 a 19:

As empfesas que tereeirizam suas atividades estdio diminuindo suas 4reas funcionais pam queevx se'a"
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complexidade técnica e sua amplltudc
atividades da- empresa € uma érea que necess:ta cmdados ESpeC&alS

operac;oes destas emprcsas

16} Qual o principal motivo para a terceirizagao dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagoes atingidas ?
Atividades que demandam alta especializagio tecnoldgica, rapidamente substituivel
Atividades pontuais demandadas por exemplo em projetos

17)  Quem ¢ o responsavel pela contratagdo/indicagio da empresa ?

X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
X Outro

Qual fo1 a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?
Competéncia técnica

Documentacdo em ordem

Organizagdo ¢ flexinbilidade

19) Qual a satisfagdo com o servigo recebido pela empresa-contratada para realizar esta fungfio :
X Grande Médio Pequeno Insatistatorio
Obs. Varia empresas ja foram ou estdo sendo contratadas - -

20} Qual € o posicionamento da empresa em relagdo ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagoes e Métodos (O&M) :
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras dreas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantagéio
O&M nio participa de forma alguma de programas de outras de 4reas.
X A empresa nao possui O&M.

21) Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

Administrador Analista de Sistemas Economista

Engenheiro Outros
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22) Qual € o nivel hierdrquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria

Geréncia da Diretoria de

Chefia da Geréncia de da Diretoria de

23} E da area de Informatica :

X Diretonia de Produtos ¢ Diretoria de Servigos
Geréncia da Diretoria de
Chefia da Geréncia de - da Diretoria de

24) Qual ¢ o relacionamento destas duas areas dentro da empresa
Existe no funcionamento uma grande interagdo entre estas duas areas
Existe uma interagda em fungdo de projetos -k
Ha pouca interag@o entre estas duas areas
S0 ha interagao quando requisitado por uma das areas
Nio ha nenhuma interago

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :
X Sim Nao

Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa ;
X Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M QOutro

26) Como ¢ realizado esta atividade ?
Help desk =

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfagio :
X Grande Meédio Pequeno Insatisfatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :
Parte das atividades de O&M sio realizadas pelo proprio analista de sistemas.
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  02/04

Nome da empresa : Ann Teen Products Ltda.

Endereco : Rua laia. 68 Tel: (011) 829-0077
Cidade : Sdo Paulo Estado : SP CEP : 04542-060
Setor : Industria X Comércio Servigos
Servigos Publicos Outros ...
Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
Franca Reino Unido Argentina
Japido Outro

Responsavel pelas informagdes : Claudinei Jorge da Silva

Cargo : Assistente Administrativo Anos de empresa : 02 anos

Cada vez mais é necessario repensar am’gamzagac e seus pmccssos E posswe} hcne com van
ferramentas modernas como a mformé,tlca transfermar para ganhar eﬁczencm e compﬁuuw
dade.

- Estudar como & realizado esta unportante fase na wda das cmpresas é 0 objetwo das proxunas

1)Quem € responsavel pela iniciativa de- projetos de reestruturagdo/ informatizagio/ mudanga
organizacional dentro da empresa :
O proprio usuario Depto de Informatica
O&M Consultoria Externa
X Diretoria Executiva

2) A empresa procura no contato com clientes ¢ fornecedores motivagdes e iniciativas para mudangas no
seu método de gestdo :
Sim X Nio

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
Reunides com os clientes (de foco)
Caixa de sugestdes
Linha direta (DDG, fax, internet, ...)
Benchmarking planejado
CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
Outros

C00 0008008600000 00a00008 CCO0OOCGECGesO0OOOIEGCOECGOONOINESSBSTONOSTYXTDO
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4)  Quem ¢ o responsavel pelos planejamémos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagao
(TT):

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M X Diretoria Executiva
Outro , ;

5) Qual ¢ o grau de participacio dos usuarios finais no planejamento do processo a ser ai:crado no
projeto:
X Os funcionarios possuem participa¢do ativa durante todo o projeto -
~ Os funcionarios sdo consultados quando necessario _
Os funcionarios ndo possuem participagdo alguma durante o projeto.

6) Quem ¢ responsavel pela execugdo do projeto de Tecnologia de Informag:ao TL:;
Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M X Qutro - Diretoria

7)  Descreva qual ¢ o procedimento para realizar a transigdo de um processo que sera alterado pela TI:
Reunido com os envolvidos no processo com sua supervisdo ¢ diretoria executiva

8)  Durante a implantagdo. como ¢ realizado o treinamento dos i‘uncmnanos que tém alguma alteragédo
em suas rotinas de trabalho :
X Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.
Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9) Qual € o grau de integragdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes dep-..mentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :

Grande Media X Pequena Nenhuma

10)  Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagio?
Falta de um programa integrado de gestdo gerencial.
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E As empresas que possuem pacotes de gestdo como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Ha no mercado leEl'SﬂS cmprcsas especmllzadas em- projetar pase%es de gestdo. Esws
sistemas que corrtmlam desde a folha de -pagamento até o controle de estoques.. Vanas

1) Quais s30 os resultados esperados para a aquisi¢do de um pacote de gestdo (aplicativo) ?

12) Os resultados tém sido obtidos ?
Sim Nio

Por que ?

13) Por quem foi conduzida a adaptagdo dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aplicativo :

Conduzida pela propria empresa

Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo

Conduzida por uma consultoria

Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

i4) Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura

Sistemas de administragdo Sistemas de Informagdo
Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente
Outros

15) Qual € o grau de satisfagdo da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos € prazos propostos
de instalagdo foi :
Grande Meédio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servigo relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

As empresas que terceirizam suas atividades estdio diminuindo suas dreas funcionais para qm&evrte sea :
perda foco em sua atividade. A tecnologia devido a sua complcxldade técnica e sua amplmlds
atividades da empresa ¢ uma drea que necessita cuidados especiais.

As perguntas pretendem descobnr como & reahzada esta; damsao e como & o ﬁmmo 13
opera;;oesdestasempresas S A S e Tiata e

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

17) Quem ¢ o responsavel pela contratagdo/indicagio da empresa ?

Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M Diretoria -
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ?

19) Qual a satisfagao com o servigo recebido pela empresa contratada para realizar esta fungéo
Grande Médio Pequeno [nsatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagdio ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes e Métodos (O&M)
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras areas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantagdo
O&M nao participa de forma alguma de programas de outras de areas.
X A empresa nio possui O&M.

21) Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

Administrador Analista de Sistemas Economista

Engenheiro Outros
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22) Qual € o nivel hierarquico da area de O&M na emprésa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria
Geréncia da Diretoria de
Chefia da Geréncia de da Diretoria de

23) E da area de Informatica :

Diretoria

Geréncia da Diretoria de

Chefia da Geréncia de da Diretoria de

24)  Qual € o relacionamento destas duas areas dentro da empresa :
Existe no funcionamento uma grande interagdo entre estas duas areas
Existe uma interagdo em fungdo de projetos '

Ha pouca interagdo entre estas duas areas
S0 ha interagdo quando requisitado por uma das areas
Nao ha nenhuma interagdo

25) Apos a implantacao do SL existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :

Sim X Nio

Se sim, quem ¢ responsavel por esta tarefa :

Depto. de Informatica Consultoria Externa B
0&M Outro

- 26) Como é realizado esta atividade ?

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfagdo :
Grande X Médio Pequeno Insatisfatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :

Por se tratar de uma pequena empresa em fase de reestruturagio, nossas atividades relacionadas ao
departamento de O&M e area de S, sdo implantados internamente pela diretoria executiva.
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QUESTIONARIO

Data do Preenchimento :  29/04

Nome da empresa : Open Office SC Ltda.

Enderego : Rua Frei Caneca, 159 Tel: (011) 259-9233 )
Cidade : Sdo Paulo Estado : SP CEP:01307-001 -
Setor : Indﬁstria Comeércio X Servigos g
Servigos Publicos Outros ...,
Pais de origem da empresa: X Brasil EUA Alemanha
Franca Reino Unido Argentina
Japdo Outro

Responsavel pelas informacées : José Amaro

Cargo : Socio-diretor ~ Anos de empresa : 01 ano

Cada vez mais € necessério repensar a organizagao e seus processos. E possivel hoje com:
ferramentas modernas como a mfonnahca transfonnar para ganhar eficiéncia e compeutm
dade.

Estudar como ¢ reahzado esta unportantc fase na v:da das empresas éo ObthIVO das prﬂsz

1)Quem ¢ responsavel pela iniciativa de projetos de reestruturagio/ informatizagdo/ mudanca
organizacional dentro da empresa :

X O proprio usuario Depto de Informatica
O&M X Consultoria Externa
X Diretoria

2) A empresa procura no contato com clientes e fornecedores motivagdes ¢ iniciativas para mudangas no
seu método de gestdo :
X Sim Nao

3)  Sesim, qual o método utilizado para obtengdo destas informagdes :
X Reunides com os clientes (de foco)

Caixa de sugestdes

Linha direta (DDG, fax, internet. ...)

Benchmarking planejado

CCQ - Circulos de Controle de Qualidade
X Outros - Agente Externos
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4) Quem ¢ o responsavel pelos planejamentos relacionados a projetos de Tecnologia de Informagio
(T

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M X Diretoria
Outro

5) Qual € o grau de participagdo dos usuarios finais no planejamento do processo a ser alterado no
projeto :
X Os funciondrios possuem participagdo ativa durante todo o projeto
Os funcionarios sdo consultados quando necessario
Os funciondrios ndo pessuem participagdo alguma durante o projeto.

6)  Quem ¢ responsavel pela execucdo do projeto de Tecnologia de Informagdo TI :
Depto. de Informatica Consultoria Externa.
O&M X Outro - Diretoria

7) Descreva qual € o procedimento para realizar a transi¢do de um processo que serd alterado pela TI:
Identifica o problema, analisa o problema, identifica os meios possiveis para a solugdo , define os
responsavels para a execugdo do projeto e entdo organiza e implanta.

8)  Durante a implantagdo, como € realizado o treinamento dos funcionarios que tém alguma alteragdo
em suas rotinas de trabalho :
X Dentro da empresa, ministrado por funcionarios.
Dentro da empresa, ministrado por empresa especializada.
Fora da empresa, no horario de trabalho.
Fora da empresa e do horario de trabalho com bolsas.

9)  Qual ¢ o grau de integragdo entre os Sistemas de Informagdo dos diferentes departamentos
(Finangas, Marketing, RH, ...) :
Grande X Meédia Pequena - Nenhuma

10} Quais sdo os fatores criticos do SI que determinam ou determinaram este grau de interagdo?
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E As empresas que possuem pacotes de gestio como SAP ou Magnus da Datasul favor responder as
questdes 11 a 15:

Hanomercado dlversas cmprcsas espec projetar pacotes '
sistemas que controlam desde a folha de ‘pagamento até 0 conﬁ'ole de estoques Vé:fasemprwasf dot:
estes pacotes que 1o controlar o funcionamento das ¢ i
esta decisio e suas

11)  Quais sdo os resultados esperados para a aquisi¢do de um pacote de gestio (aplicativo) ?

12) Os resultados tém sido obtidos ?
Sim Nio

Por que ? -

13) Por quem foi conduzida a adapta¢do dos antigos processos da empresa aos novos introduzidos pelo
aplicativo : -

Conduzida pela propria empresa

Conduzida pela empresa que forneceu o aplicativo

Conduzida por uma consultoria

Conduzida pela empresa fornecedora, porém supervisionada por uma consultoria

14) Quais os impactos organizacionais para a implantagdo dos pacotes de gestdo ?

Lay out Estrutura

Sistemas de administragdo Sistemas de Informagdo
Demissdo de funcionarios Consultoria Permanente
Outros

15) Qual € o grau de satisfagiio da empresa em relagdo ao cumprimento dos gastos e prazos propostos
de instalagéo foi :
Grande Meédio Pequeno Insatisfatorio
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E As empresas que contratam prestadores de servico relacionados com TI favor responder as
questdes 16 a 19:

operagoes destas empresas

16) Qual o principal motivo para a terceirizagdo dos processos relacionados a TI ? Qual foi o critério
utilizado para determinar quais seriam as operagdes atingidas ?

17) Quem ¢ o responsavel pela contratacdo/indicagdo da empresa ?

Depto. de Informatica Consultoria Externa
O&M Diretoria
Outro

18) Qual foi a principal caracteristica da empresa que foi contratada para prestar o servigo ? -

19) Qual a satisfagao com o servico recebido pela empresa contratada para realizar esta fungdo :
Grande Meédio Pequeno Insatisfatorio

20) Qual ¢ o posicionamento da empresa em relagdo ao papel desempenhado pela fungdo de
Organizagdes ¢ Métodos (O&M) :
O&M participa de forma ativa junto a programa de outras areas
O&M ¢ consultada sobre a viabilidade de programas de outras areas
O&M ¢ informada sobre programas de implantagio
O&M nio participa de forma alguma de programas de outras de 4reas.
X A empresa nio possui O&M.

21) Qual ¢ a formagdo na sua empresa dos profissionais que pertencem a O&M ou dos responsaveis
pela execugdo de seus trabalhos :

Administrador Analista de Sistemas Economusta

Engenheiro Outros
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22) Qual € o nivel hierarquico da area de O&M na empresa ou dos responsaveis pela execugdo de seus
trabalhos :

Diretoria

Geréncia da Diretoria de ' -

Chefia da Geréncia de da Diretoria de

23) E da area de Informatica : .
X Diretoria _

Gereéncia da Diretoria de "

Chefia da Geréncia de da Diretoria de

24) Qual € o relacionamento destas duas areas dentro da empresa :
Existe no funcionamento uma grande intera¢io entre estas duas areas
Existe uma interagdo em fungéo de projetos

Ha pouca interagdo entre estas duas areas

So ha interagdo quando requisitado por uma das arcas

Nzo h4 nenhuma interagio

25) Apos a implantagdo do SI, existe na empresa alguma equipe responsavel em realizar um controle
continuo do desempenho do sistema :

Sim X Nio

Se sim, quem ¢€ responsavel por esta tarefa :

Depto. de Informatica Consultoria Externa
0&M Outro

26) Como ¢ realizado esta atividade ?

27) Em relagdo aos processos modificados com TI qual o grau de satisfagio :
Grande X Médio Pequeno Insatisfatorio

28) Informagdes complementares que possam ser adicionadas a este questionario :
E uma empresa de pequeno porte.
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