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Resumo: Ao final do Século XX, uma transformacao foi iniciada através de duas novas ferramentas da
era da informacdo: a tecnologia da informac&o (TI) e o redesenho de processos e de negdcio. Na busca
por tornar tangivel arelacdo entre processos empresariais e Tl, este trabalho tem como objetivo explorar
esse relacionamento, tomando por direcdo a teoria existente acerca do tema. Para 0 acance desse
objetivo, buscou-se: mapear todos 0s processos empresariai s da organi zagdo, que serviu como unidade de
andlise; analisar o suporte oferecido, aos processos, pela tecnologia de informagdo adotada; verificar de
alinhamento entre 0s processos empresariais e a Tl adotada €; verificar a satisfagdo dos usuérios com a
Tl utilizada. A metodologia da pesquisa tem cardter qualitativo e natureza descritiva, 0 método de
investigagdo foi o estudo de caso Unico, em um hotel da regi&o central do Estado do Rio Grande do Sul
(RS), escolhido de forma intencional. Para a coleta de informagdes, utilizou-se da observagéo
ndo-participante e, por fim, aplicou-se uma pesquisa de satisfacdo com os colaboradores usuarios do Sl.
Os resultados gerados foram 0 mapeamento de todos oS processos empresariais da organizagdo em
estudo, bem como os inter-relacionamentos entre os mesmos e a Tl adotada. Como conclusdo, tem-se
gue os processos estdo alinhados com a Tl utilizada, uma vez que esta é capaz de oferecer suporte
agueles. Também foi constatado que o0s usudrios estdo satisfeitos com a Tl adotada e entendem que a
mesma é importante para o funcionamento da organizacao.
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1. INTRODUCAO

Ao iniciar a década de 1990, duas novas ferramentas da era da informagao iniciaram
uma transformacdo. Segundo Davenport e Short (1990), essas foram a Tecnologia da
informacdo (T1), ou seja, 0s recursos oferecidos pelos computadores, aplicativos de software e
telecomunicacdes, e o redesenho dos processos de negdcio. Atualmente, as organizacbes
utilizam tecnologias da informacdo para a inovacdo organizacional na geracdo de ideias,
experimentacdo, comercializacdo e difusdo e implementacdo de melhorias (LINDIC et al,
2011). Dessa forma, Sheth, Eshghi e Krishnan (2002), afirmam que a Tl tem assumido um
papel estratégico em diversos setores.

Para Davenport e Short (1990), a importancia da conexao entre Tl e redesenho de
processos empresariais é bastante conhecida entre os engenheiros, embora, essas ferramentas
ainda estejam sendo usadas de forma separada. Os mesmos autores conceituam Tl como a
representacdo de processos através de software de gestdo. Nesse sentido, Nolan (1979) afirma
que a integracdo entre Tl e Gestdo por Processos nas atividades empresariais € o estagio final
da evolucao do uso de tecnologias de informacao.

O cenario bastante competitivo exige melhorias continuas por parte do mercado.
Conforme entendimento de Laurindo e Rotondaro (2006), anseios por melhorias quanto ao
gerenciamento levam a discussdes sobre a tematica Gestdo por Processos, 0 que permite
analise quanto ao funcionamento das empresas com foco na sequéncia de atividades que
levem os produtos e servicos até o cliente. Para Ramos e Rodrigues (2006), o
desenvolvimento da tecnologia da informagdo tem criado um ndmero significativo de
ferramentas para a integracéo dos processos hoteleiros.

No ambito de analises a respeito de processos hoteleiros, a importancia do
desenvolvimento de estudos no setor de turismo aumenta, considerando-se os dados do
Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR). Em 2011, com a economia em um momento
positivo e o0 planejamento para a realizagdo da Copa 2014 em territério brasileiro, o pais
apresenta-se em estagio de transformacdo para um significativo aumento no numero de
turistas estrangeiros, as informacdes retiradas do site do Ministério do Turismo apontam
aumento de 5 milhdes para 8 milhdes até 2014 (BRASIL, 2011).

Para o anfitrido da Copa 2014 deixar uma boa imagem, o Governo, em parceria com
a EMBRATUR, criou o programa Bem Receber Copa. O eixo principal de atuacdo desse
programa diz respeito a qualificar o setor de turismo, focado em pessoas, empresas e destinos.
Nesse sentido, a Tl e 0 gerenciamento de processos sdo vistos como fortes aliados na criagcéo
de novas estratégias de negocio, de novas estruturas organizacionais, de novas formas de
relacionamento entre empresas e entre empresas e seus consumidores. Tal afirmacdo é
justificada pelo estudo de Sheth, Eshghi e Krishnan (2002), o qual afirma que a TI esta cada
vez mais assumindo um papel estratégico em diversos setores.

Na busca por tornar tangivel a relacdo entre processos empresariais e tecnologia da
informacdo (TI1), este artigo tem como objetivo de explorar o relacionamento entre 0s
processos empresariais e a Tl adotada, tomando por direcdo a teoria existente a respeito do
tema. Para tanto, desenvolveu-se 0s seguintes objetivos especificos que balizaram a realizagdo
deste trabalho: mapear todos os processos da empresa que serviu com unidade de andlise;
analisar o suporte oferecido pela Tecnologia de Informagdo adotado pela unidade de analise;
verificar o alinhamento entre 0s processos empresariais € a Tl adotada, e; verificar a
satisfagdo dos usuarios com a tecnologia da informag&o adotada.
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Diante do exposto, este estudo justifica-se por possibilitar uma maior compreensao
dos fatores que facilitam e/ou limitam o alinhamento entre processos empresariais e
Tecnologia da informacdo adotada. Para atingir 0 objetivo proposto, o conceito de Tecnologia
da informacdo serd mantido como ferramenta de gestdo que contempla, além dos recursos
tecnoldgicos de hardware e software, o Sistema de Informacdo (SI) adotado e 0s usuarios
(WARD e PEPPARD, 2002; O’BRIEN, 2010).

No que diz respeito as limitagcdes desse estudo, tem-se que por motivos de seguranca
de informacdes relativas a competitividade, o Departamento de Recursos Humanos, que
também age como auditor interno ndo foi dado acesso para mapeamento de processos nem
para visualizacdo dos modulos do sistema utilizado.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. PROCESSOS EMPRESARIAIS E O REDESENHO DE PROCESSOS
ORGANIZACIONAIS

Processos sdo definidos como uma série sistematica de acOes direcionadas para a
consecucdo de uma meta (JURAN, 1995). Outra definicdo de processo € a de Campos (1999),
que salienta a ideia de operacOes sucessivas e/ou paralelas que proporcionam um resultado,
geralmente como parte de um ciclo global de producao, de um produto ou de um servico. Para
Laurindo e Rotondaro (2006), processo € somente a forma como é desenvolvida uma
atividade.

Segundo Davenport e Short (1990), a classificacdo dos processos depende de trés
grandes dimensfes, que sdo: tipo de organizacéo, tipo de objetos manipulados e o tipo de
atividade realizada durante o processo. Dentro desses conjuntos estdo os tipos de processos.
Quanto a dimensdo organizagdo, tem-se que 0S processos podem ser interorganizacionais,
interfuncionais e departamentais; no que tange a dimensdo objetos, tem-se 0s tipos:
manufatura e servicos, e; no que se refere a atividades tem-se os tipos: operacional e de
gerenciamento. A Figura 1 mostra as relacGes entre as dimensdes e tipos de processos.

Dimensdes dos Processos Tipos de Processos
» Interorganizacional,
Organizacgdes > Interfuncional;

» Departamental.
» Manufatura;

> Servicos.

» Operacional;

» Gerenciamento.

Objetos

Tipo de Atividades

Figura 1: Relacdo entre as dimensoes e tipos de processos (DAVENPORT e SHORT, 1990).

Coutinho e Chagas (2009) salientam que na administracdo de servicos, 0S processos
sdo realizados de forma interativa com o cliente e é por esse motivo que se torna necessario
detalhar toda a sequéncia da operacdo. Precisa-se entender o funcionamento — principalmente
— da parte visivel das operacdes, mas sem esquecer que a parte invisivel atua como apoio as
operacdes realizadas.

De acordo com Davenport e Short (1990), se a empresa perceber necessidade de
reformular seus processos, o redesenho empresarial é desenvolvido em cinco etapas: o
desenvolvimento de objetivos dos negdcios e dos processos, a identificagdo dos processos a
serem redesenhados, a compreensdo dos processos existentes, a identificacdo do nivel de
integracdo da Tecnologia da Informagdo com cada processo, e, em seguida, o redesenho de
cada processo. A Figura 2 mostra as cinco etapas do redesenho de processos empresariais.
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Desenvolver a Visdo do negécio e identificar os objetivos dos processos
(priorizar os objetivos e manter o foco)

l

Identificar processos que necessitam ser redesenhados
(identificacdo de processos criticos)

l

Entender todos os processos existentes
(identificar o problema de cada processo)

l

Identificar nivel de integragdo da T1 com cada processo
(busca por inovagdes em TI)

l

Desenhoe controle das alteracdes nos processos
(alteracdes controladas nos processos e novas implementagdes de TI)

Figura 2: Os cinco passos do redesenho de processos empresariais (adaptado de Davenport e Short, 1990).

A teécnica de otimizacdo de processos, que também pode ser chamada de Business
Process Redesign (BPR), consiste em realizar interferéncias nos processos, provocando
alteracdes planejadas e com resultados controlados, cujo propdsito é de observar mudancgas e
seus respectivos efeitos (JURAN, 1995). O objetivo da aplicagdo dessa metodologia séo
atividades com tempo e custo minimizados e com manutencdo confiabilidade (CASTELLI,
2003).

2.2. TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A tecnologia da informacdo, segundo Turban, Mclean e Wetherbe (1996), Stair e
Reynolds (2002) e Rezende (2004), ¢é definida como recursos tecnoldgicos e computacionais
para conservar dados, gerar e facilitar o acesso a informacdo. Esta ferramenta esta
fundamentada nos seguintes componentes: hardware e seus dispositivos e periféricos;
software e seus recursos; sistemas de telecomunicacOes e; gestdo de dados e informacdes.
Rezende e Guagliardi (2007) salientam que a tecnologia da informacdo refere-se
especificamente ao hardware e ao software. Ward e Peppard (2002) complementam,
incluindo as redes de telecomunicacdes.

Segundo Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) os sistemas de T sdo recursos integrais de
cada éarea funcional. Para Ward e Peppard (2002) ¢ O’Brien (2010), um sistema de
informacdo (SI) é um conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de
comunicacdo e recursos de coleta, transformacdo e disseminacdo de informacdes em uma
organizacdo. Esses componentes, inter-relacionados, transformam recursos de dados em
produtos de informacdo. Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) definem dados como a descrigédo
elementar, sem organizacdo, ou seja, sem preparo para carregar qualquer significado
especifico e informac6es como sendo dados organizados com significado e valor para o
recebedor.

No ambito empresarial, para Laudon e Laudon (2004, p. 9), os Sl correspondem em
uma “solucdo organizacional e administrativa baseada na Tecnologia da informacédo para
enfrentar um desafio proposto pelo ambiente”. Os autores destacam também que para
entendé-los completamente é preciso conhecer melhor as organizages, a tecnologia que pode
ser utilizada, o ambiente empresarial e os desafios que estas trés dimensbes podem trazer para
as empresas.
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OrganizacOes utilizam diversos tipos de sistemas de informagdo. Segundo Turban,
Rainer Jr. e Potter (2007), os sistemas de informacgdo podem ser divididos em oito grupos: 0s
sistemas de processamento de transacOes (SPT), os sistemas de informacdo gerenciais (S1G),
0s sistemas de planejamento de recursos empresariais (ERP), os sistemas de relacionamento
com o consumidor (CRM), os sistemas de gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM), os
sistemas de apoio a decisdo (SAD), os sistemas de informacao executiva (SIE) e os sistemas
especialistas (SE). E dentre esses sistemas, Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) e Cortes (2008)
destacam a aplicacdo em larga escala do sistema ERP, que permite o planejamento e
gerenciamento dos recursos da organizacao.

Farrell (2005) destaca que a Tl pode trazer ganhos importantes se associada a
mudancas em processos organizacionais. A trilha para o sucesso de uma organizagao ndo esta
relacionada com o hardware e o software utilizados, ou ainda com as metodologias de
desenvolvimento do sistema de informacdo, mas com o alinhamento da Tl adotada, a
estratégia, as caracteristicas e a estrutura organizacional (ROCKART, EARL e ROOS, 1996).
Segundo Laurindo e Rotondaro (2006), é notavel, nas organizacbes, a dificuldade de
alinhamento das tentativas de melhorias com os objetivos e as necessidades das empresas.

2.3. O ALINHAMENTO DE Tl E O IMPACTO ORGANIZACIONAL

Devido as turbuléncias constantes que o mercado vem sofrendo, as organizacdes
devem mudar seus planos ou readapta-los sob o risco de se tornarem pouco competitivas.
Desta forma, sdo forgadas a constantes mudancas que demandam agilidade e flexibilidade de
adaptacdo dos seus processos. Santos (2006) afirma que é nesse contexto que a Tl torna-se
imprescindivel para dar suporte ao gerenciamento de processos, alcancando, assim, o
alinhamento entre processos empresariais e tecnologia da informacéo.

No que tange a competitividade, Laurindo e Rotondaro (2006) enfatizam que a
manutencdo desta € obtida entrelacando dois conceitos: Gestdo por Processos e Tecnologia da
informacdo, assegurando que esses possibilitam as mudancgas que uma empresa precisa para
se tornar competitiva na acirrada disputa por mercados locais e mundiais.

O éxito do uso de TI nas organizacdes é efetivo quando sua utilizacdo esta alinhada
com as estratégias empresariais, com o objetivo e com a utilizacdo eficiente de hardware,
software ou metodologias de programacdo (PORTER e MILLAR, 1985; FERNANDES e
ALVES, 1992, apud REZENDE e ABREU, 2003). A utilizacdo estratégica da T1 proporciona
um conhecimento estratégico essencial para a sobrevivéncia da organizacgéo; por outro lado, a
utilizacdo massiva da tecnologia pode ndo ser suficiente para garantir o sucesso da execucao
dos processos (BRODBECK e GALLINA, 2007).

O alinhamento pode ser encontrado nas organizacdes basicamente em dois niveis. O
primeiro nivel é o de integracdo operacional, para o qual ha a necessidade de planos
operacionais de negocio e de Tl (SANTOS, 2006). Esse nivel é caracterizado pela
especificacdo de requisitos e funcdes dos Sl e do negdcio em nivel operacional, abrangendo
estrutura e processos organizacionais que usam a TI como suporte. Sendo assim, neste nivel,
Tl e Sl sdo considerados os promotores do alinhamento, uma vez que estdo baseados na
integracdo dos negdcios por meio de dados, processos, pessoas e redesenho organizacional
(HENDERSON e VENKATRAMAN, 1993; SABHERWAL e CHAN, 2001; KAPLAN e
NORTON, 2006).

O segundo nivel é o Alinhamento Estratégico, que mostra a ideia de integracdo em um
nivel mais alto de gestdo, onde a integragdo ocorre por meio da adequacdo estratégica dos
objetivos da Tl com as estratégias, objetivos e competéncias fundamentais do negécio,
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podendo ocorrer redirecionamento do negécio através da Tl (LUFTMAN, LEWIS e
OLDACH, 1993; LUFTMAN et al, 2004).

Apesar de existir pouca literatura sobre alinhamento operacional de TI, pode-se
concluir que o alinhamento operacional entre Tl e processos empresariais trata-se da
integracdo entre essas duas variaveis. O alinhamento operacional ocorre quando a Tecnologia
da informacdo da suporte integral aos processos empresariais e 0s usuarios estdo adaptados a
interface. Uma consequéncia do alinhamento entre Tl e negdcio é que, quanto mais um Sl
estd alinhado com os objetivos de negdcio da empresa, mais sua importancia € percebida
(BROADBENT e WEILL, 1993; WEILL e VITALE, 1999).

3. METODOLOGIA

Realizou-se uma pesquisa de carater qualitativo, que proporcionam maior
compreensdo sobre algumas caracteristicas estudadas, bem como informac6es aprofundadas
acerca do assunto (HAIR et al, 2006). De natureza descritiva, que de acordo com Collis e
Hussey (2005) sdo aqueles que tém o objetivo de descrever comportamentos dos fendmenos
com o objetivo de gerar informacoes.

Em seguida, definiu-se a empresa a ser utilizada como unidade de analise. A escolha
da organizagdo foi do tipo intencional ou sele¢do racional (BARROS e LEHFELD, 2007),
visto a importancia exercida por tal organizagdo na regido onde esta inserida e em funcao da
forma como é organizada. Salienta-se que a empresa escolhida para realizar a pesquisa
(unidade de analise), no caso a empresa Boca do Monte Hoteéis e Turismo Ltda., possui matriz
e filial localizadas na mesma cidade (Santa Maria-RS) e as observacOes, coleta de
informac0es e pesquisa de satisfacdo com o Sl foram executadas em ambas.

Quanto ao meétodo de investigacdo, a pesquisa caracteriza-se por ser um estudo de
caso. Para Gil (2002), o estudo de caso proporciona uma visdo global do problema
possibilitando a identificacdo de possiveis fatores que o influenciam ou sdo por ele
influenciados. Os objetos de analise “processos empresariais” ¢ “Tecnologia da Informacgédo”
foram estudados na organizacdo mencionada anteriormente.

Para a operacionalizacdo deste trabalho, inicialmente foi realizada a observacao néo-
participante, que permitiu a visualizacdo do funcionamento da empresa com foco na
sequéncia de atividades que fazem com que os produtos e servigos cheguem ao cliente
(LAURINDO e ROTONDARO, 2006). Nesse tipo de observacdo, o investigador ndo € parte
do processo, apenas atua como espectador atento (RICHARDSON, 1999). Essas observagdes
ocorreram no periodo entre agosto e dezembro de 2010, onde foram obtidas todas as
informacGes necessarias para a consecucao da pesquisa.

Finalizadas as observacdes, uma pesquisa de satisfacdo com todos os colaboradores
que trabalham com o sistema de informacdo foi aplicada, o que permitiu avaliar a perspectiva
— por parte dos usuarios — acerca da Tl adotada. Atividade importante para caracterizar o
sucesso do sistema de informacédo e garantir a sua continuacdo (MACADA e BORENSTEIN,
2000). Ainda quanto a pesquisa de satisfacdo, utilizou-se o instrumento validado por livari
(2005).

4. RESULTADOS

4.1. MAPEAMENTO DE PROCESSOS EMPRESARIAIS

A empresa que serviu como unidade de andlise é composta por seis departamentos:
Departamento de Eventos e Convengdes, Departamento de Hospedagem, Departamento de
Alimentos e Bebidas, Departamento de Compras, Departamento Financeiro e Departamento



VIl SEGeT — Simpésio de Exceléncia em Gestédo e Tecnologia — 2011

de Relagbes Humanas. A investigacdo iniciou pelo Departamento de Eventos e Convencoes,
que é responsavel por atender clientes e direciona-los & melhor solu¢do quanto a reservas de
salas para realizacéo de eventos, sejam esses particulares ou empresariais. E dividido em duas
areas funcionais: Comercial, responsaveis pela venda das salas de eventos e Montagem,
responsavel pelas alteracdes de layout das salas para o evento.

Esse departamento é responsavel por sete processos: agendamento de evento (A.E.),
confeccdo do mapa semanal (programacdo) (C.M.S.); confeccdo do resumo de alimentos e
bebidas (C.R.A.B.), que trata de relatérios semanais da necessidade de alimentos e bebidas
para 0s eventos; preparacdo da sala para evento (P.S.); encerramento de evento (E.E.);
agendamento de vernissage (A.V.) — trata-se do controle de datas do aluguel do hall para
exposicdo de quadros de artistas locais e regionais; processo de candidatura a processo
licitatorio (P.L.).

Alguns processos do Departamento Eventos e Convencles resultam, também, em
geracdo de demanda para os Departamentos de Hospedagem e de Alimentos e Bebidas, uma
vez que alguns participantes de eventos pernoitam — utilizando assim, servicos de
hospedagem — e também ha eventos que necessitam de alimentacdo em intervalos pré-
definidos, utilizando servigos do Departamento de Alimentos e Bebidas (A & B).

O segundo departamento observado foi 0 Departamento de Hospedagem, responsavel
por um atendimento de qualidade aos hospedes, assim como por direciona-los a melhor
solugdo quanto a estada. Apresenta-se dividido em trés areas funcionais: recepcdo, com
propésito do atendimento aos hdspedes; governanga, com o objetivo de proporcional um
ambiente limpo e agradavel, e; portaria.

O Departamento de Hospedagem € responsavel por oito processos: reserva de
apartamento (R.A.); check-in e walk-in — alocacdo do hospede; organizacdo de apartamento
(O.A)); venda dos produtos da vitrine e do room service (V.P.V.); fechamento de caixa (F.C.);
confeccao do relatério de ocupacdo para o café da manhd (R.C.M.) — através da geracdo de
um relatério no Sl; processo de controle de lavanderia (P.L.) — quando as roupas dos hospedes
sdo enviadas a lavanderia, lavadas, recebidas e devolvidas ao hospede, e; check-out — quando
o valor da diaria e dos servicos utilizados é informado ao cliente e este faz o pagamento,
encerrando a estada.

Em seguida, foi observado o Departamento de Compras, que tem como funcédo suprir a
necessidade de insumos dos demais departamentos, bem como dos pontos de venda. Embora
esse departamento ndo esteja dividido em areas funcionais, foi percebida uma divisdo
informal entre as atividades de controle e compras, que tratam da verificacdo da necessidade
de aquisicdo e aquisicdo de insumos, e as atividades de abastecimento de insumos as demais
areas funcionais da empresa que, tratam da separacdo, transporte e entrega dos insumos ao
solicitante. Os processos 0s quais 0 Departamento de Compras é responsavel sdo: compras
(CMP); recebimento de mercadorias (R.M.); atendimento de requisicbes (A.R.); acerto de
estoque (A.E.) — esse processo acontece quando sdo repassados insumos de matriz para filial
ou vice-versa — e 0 processo de devolucdo de insumo (D.l.) — quando um departamento faz
pedido errado de insumos e os devolve ao almoxarifado.

Outro departamento observado foi o Departamento de Alimentos e Bebidas,
responsavel por atender a demanda de alimentacdo do restaurante do hotel e dos participantes
dos eventos. Esse departamento é responsavel por cinco processos: recebimento de insumos
(R.1.) — quando os insumos séo entregues a area funcional de cozinha; preparo das refeices
(P.R.); montagem do buffet (MNT); controle de estoque (C.E.) — realizado ap6s o café da
manhd; atendimento no restaurante — que trata do atendimento aos clientes, e; controle e
reposicao do buffet. Os processos especificos da area funcional restaurante sdo o Lancamento
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de Despesa (L.D.) — no apartamento do hdspede ou geracdo de nota fiscal e; recebimento do
pagamento (R.P.).

Por altimo, foi acompanhada a rotina do Departamento Financeiro, responsavel por
controlar as entradas e saidas de valores e também por gerar relatérios que dao suporte para
decisbes de investimento da empresa. Neste departamento, destacam-se 0S processos de
processo de cobranca de valores a receber (P.C.); envio de objetos esquecidos (E.O.E.), tanto
pelos hospedes quanto pelos participantes dos eventos; o processo de pagamento de contas
(P.C.) e; 0 ajuste do fluxo de caixa (A.F.C.).

Nesse sentido, a respeito da andlise de processos, observaram-se retrabalhos, tais
como uso de fichas sistema para manter banco de dados idénticos, 0 que pode levar a
desperdicios de recursos. Destacou-se, por retrabalho, o Departamento de Hospedagem, mais
especificamente a area funcional Recepcao, com retrabalho em muitos de seus processos.

Essa etapa resultou no mapeamento de 33 processos. A analise dos processos das
empresas Boca do Monte Hotéis e Turismo permitiu observar que a inter-relacdo existente
entre 0s mesmos é forte e que muitos processos sdo complementares. 1sso gera forte unido
entre as areas funcionais da organizacdo (DAVENPORT e SHORT, 1990). A partir do
mapeamento, pode-se concluir também que este objeto de andlise estd de acordo com 0s
objetivos da empresa, com 0 negdcio e com as estratégias tracadas. Ou seja, esta voltado a
atender as necessidades e desejos dos clientes, acionistas, parceiros, colaboradores e
sociedade.

4.2. ATECNOLOGIA DE INFORMACAO ADOTADA

As empresas Boca do Monte Hotéis e Turismo utilizam o sistema de informacao (SI)
COmo suporte a processos empresariais, alternativa de comunicagéo e banco de dados. Trata-
se de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP), pois permite o planejamento e o
gerenciamento dos recursos da organizacio (TURBAN, RAINER JR. E POTTER, 2007). E
denominado Desbravador, adotado na verséo 3.0.

O usuario tem acesso ao Sl digitando seu login e senha na tela de abertura. O cadastro
do usuario ¢ feito pelo gerente do Departamento de Eventos e Convengdes que € responsavel
pelo SI. A empresa adotou seis mddulos do sistema, 0s quais sdo: Modulo Eventos e
Convenc0es, utilizado pelo Departamento de Eventos e ConvencBes; Modulo Geréncia
Hoteleira, utilizado principalmente pelo Departamento de Hospedagem; Mddulo Geréncia
Financeira, utilizada pelo Departamento Financeiro; Modulo Controle de Estoque, utilizado
principalmente pelo Departamento de Compras, 0 Mddulo Ponto de Vendas, utilizado pelas
areas funcionais restaurante e pub e o Tarifador Eletrénico, que controla as ligacGes realizadas
pelo hospede e lanca diretamente no moédulo Geréncia Hoteleira, utilizado pela area funcional
de hospedagem.

Quanto ao Departamento Comercial, foi observado que hd necessidade de apoio do
sistema em todos 0s processos realizados. Em seis desses (conforme apresenta a Figura 3)
foram observados a utilizacdo do Mddulo Eventos e Convengdes e, em um especifico —
processo de encerramento de evento (E.E.) — foi observada a utilizagdo do Modulo Geréncia
Hoteleira, geralmente utilizado pelo Departamento de Hospedagem.

No que se refere ao Modulo Geréncia Hoteleira, observou-se que esse da suporte a
todos os processos do Departamento de Hospedagem. Desde a reserva do apartamento até o
processo de encerramento da hospedagem. Além de fornecer informagdes quanto as entradas
de caixa relativas a diarias (também representado na Figura 3).
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Ligado ao Modulo Geréncia Hoteleira tem-se o Tarifador Eletronico. A esse, é
atribuida a funcdo de controlar as ligacdes telefonicas dos hdspedes. O controle é feito pelo
namero de apartamentos, e caso haja ligagdes o custo dessas € tarifado diretamente na conta
do apartamento.

O Departamento Financeiro utiliza o M6dulo Geréncia Financeira e possui 0 suporte
necessario para realizar suas atividades especificas. O modulo utilizado por esse
Departamento tem acesso a todos os outros modulos devido a responsabilidade de manter
atualizado o fluxo de caixa para estudar possibilidades de novos investimentos.

Durante o acompanhamento do Departamento de A & B, observou-se pouca utilizagao
do sistema de informacdo, uma vez que a maioria das suas atividades ndo necessita desse tipo
de suporte. No que se refere a utilizacdo do sistema, sdo utilizados dois modulos: 0 Médulo
Ponto de Vendas, pela &rea funcional Restaurante, para atendimento da demanda do
restaurante, e; o Mddulo Controle de Estoque, para controlar e solicitar insumos para o
preparo da alimentacdo programada.

Quando se trata do Modulo Controle de Estoque, utilizado predominantemente pelo
Departamento de Compras, foi observada a necessidade que o sistema de informacdo supre
guanto a comunicacgdo entre esse departamento e os demais, uma vez que todos o0s gerentes
tem acesso a esse modulo e fazem pedidos de insumos através dele.

Dessa forma, a analise do Sl adotado pelas empresas Boca do Monte Hotéis e Turismo
permitiu observar que essa ferramenta é capaz de oferecer suporte necessario aos processos da
organizagcéo.

4.3. PROCESSOS EMPRESARIAIS E TECNOLOGIA DE INFORMACAO ADOTADA:
ANALISE DE ALINHAMENTO NA ORGANIZACAO BOCA DO MONTE HOTEIS E
TURISMO LTDA

No que tange a inter-relacdo entre 0s processos empresariais e a tecnologia de
informacao adotada foi observado que a Tl é capaz de oferecer suporte as necessidades diarias
da empresa. Foi percebido também que alguns processos, principalmente aqueles que exigem
controle, despenderiam muito mais tempo, recursos e talvez contratacdes para a empresa, caso
ndo existisse o Sl. Isso € justificado pela teoria defendida por Laudon e Laudon (2004, p. 426)
de que “os sistemas de informagao podem facilitar a sobrevivéncia da empresa”. Assim, pode
ser identificada existéncia de uma estreita relacdo entre os processos empresariais e o Sl
adotado pela empresa.

A Figura 3 representa a inter-relacdo da Tl adotada pela empresa e seus processos
empresariais. Os quadrados com bordas coloridas e ndo preenchidos por cor representam 0s
processos empresariais e 0s preenchidos pela mesma cor da borda representam os modulos do
Sl adotado. Os processos estdo definidos por siglas, que sdo as letras iniciais das palavras que
servem de titulo do processo.
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Cliente
R.A.
AE. AV. P.L. Walk-in Check-in
C.M. M. P.La.
Médulo Eventos
C.R.A e Convenges. Médulo Geréncia V.P.V
B. Hoteleira S
R.C.M.
E.E.
Utilizag&o do Mddulo Geréncia Check-out
Hoteleira
O.A.
Utilizagdo do Mddulo
Ponto de Venda
Utilizacdo do Médulo Controle de
Estoque
C.F
S pﬂ e o o |}
P.P.1.
P.C
Utilizagdo do Mddulo
Geréncia Financeira.
E.O.E
AF.C
ILegenda: !
i |
i Processos l?pto. Eventos Médulo Eventose P_rocessqs Dpto. |
i e Convengoes Convensdes Financeiro I
i Processos Dpto. Modulo Geréncia Modulo Gerencia |
: Hospedagem Hoteleira Financeira I
|
i Processos Dpto. A & B Médulo Ponto de Vendas i
i . i
i [ | Processos Dpto. Compras [___] MduloControlede i
e Estoque _  _ .. _

Figura 3: Inter-relacdo entre os processos empresariais e o sistema de informacéao adotado.

Quanto aos processos do Departamento Eventos e Convencoes (representado pela cor
verde), foi observado que o Modulo Eventos e Convengdes do Sl adotado apoia cinco dos seis
processos. No que tange a insercdo de dados, as informacGes obrigatdrias sdo essenciais para
a identificacdo do evento durante a cobranca dos servicos prestados, feita pelo Departamento
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Financeiro. Outro processo desse departamento é o de encerramento de evento (E.E.), que é
concluido no Médulo Geréncia Hoteleira.

O Departamento de Hospedagem, representado pela cor laranja, tem o suporte do
Modulo Geréncia Hoteleira tanto na insercdo dos dados quanto na extragdo de relatorios, que
gerados de forma detalhada e segura, objetivam a transparéncia e a confiabilidade dos
processos da organizagéo.

Poucos processos do Departamento de Alimentos e Bebidas necessitam de suporte do
sistema de informacdo, os que necessitam séo os ligados ao atendimento do restaurante, pub,
room service e controle de insumos. O moddulo que oferece suporte a area funcional
restaurante, pub e room service é o denominado Ponto de Vendas, e estd representado na
Figura 4 pela cor azul. A partir da analise, pode-se concluir que os recursos oferecidos estdo
alinhados as atividades. Outro modulo essencial para esse departamento é o Médulo Controle
de Estoque, que também auxilia os processos do Departamento de Compras.

A inter-relacdo entre o Departamento de Compras e 0 Departamento de Alimentos e
Bebidas ¢ forte devido a frequéncia e a urgéncia de insumos para preparo do buffet e também
nos eventos. Quanto ao Departamento de Compras, este tem seu funcionamento totalmente
voltado ao suporte do Sl. Os inputs das suas atividades diarias sdo recebidos através da
caracteristica de gerar relatorio desse médulo (representado pela area roxa). Destaca-se nesse
mddulo que, caso ocorra alguma solicitagéo feita e entregue erradamente, o insumo pode ser
devolvido, por meio de um recurso denominado “devolugdo de itens ao estoque”.

A respeito dos processos do Departamento Financeiro, tem-se o suporte do Modulo
Geréncia Financeira. Esse mddulo permite comunicacdo com o sistema bancario,
caracterizando um sistema interorganizacional, conforme classificacdo de Turban, Rainer Jr. e
Potter (2007), tecnologias que conectam diferentes empresas, e caracterizando esse processo
também como interorganizacional (DAVENPORT e SHORT, 1990). E através dessa
facilidade que se controla o pagamento do boleto bancario enviado aos clientes que optam
pela modalidade de pagamento faturado.

A inter-relacdo entre os processos do Departamento Financeiro e Mddulo Gerencia
Financeira mostra a possibilidade de integracdo entre os médulos do Sl adotado, uma vez que
para realizar a cobranca aos clientes, 0 modulo Gerencia Financeira recebe informacdes dos
Departamentos de Hospedagem e de Eventos e Convencbes, o que também caracteriza o
sistema e o processo como interfuncionais (TURBAN, RAINER JR. e POTTER, 2007;
DAVENPORT e SHORT, 1990).

Com relacdo ao alinhamento torna-se relevante salientar a caracteristica de
customizacdo dos modulos. O Mddulo Eventos e Convengdes, por exemplo, possui a mesma
identificacdo das salas no sistema como na estrutura fisica, do mesmo modo o Mddulo
Geréncia Hoteleira tem a mesma identificacdo dos apartamentos. Além disso, permite que o
Administrador atualize os valores dos produtos e servigos. Quanto ao Mdédulo Geréncia
Hoteleira, € importante salientar que a organizacdo dos apartamentos oferecida pelo Sl
adotado, em categorias como “luxo casal”, “luxo single”, entre outras, é customizada,
permitindo adaptacdo do sistema de informacdo a qualquer realidade ou até mesmo reforma
da estrutura fisica e possivel mudanca, denotando também em flexibilizacdo, caracteristica
importante de um sistema de informacao.

Importante destacar também a geracdo de relatdrios. O Sl gera relatorios de entradas e
saidas de recursos financeiros, nimero de hdspedes diarios, semanais e mensais, nimero de
refeicOes servidas no restaurante e em eventos, valores de insumos repassados a cada centro
de custo (departamento), entre outros. Gera também relatérios estatisticos relacionados a
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receitas e despesas da empresa com atividades de determinado departamento, apontando
sazonalidades. A capacidade de gerar essas informacGes é essencial para o gerenciamento dos
processos da empresa, uma vez que ndo se gerencia aquilo que ndo se mede (KAPLAN e
NORTON, 1997).

Desse modo, tem-se que o Sl adotado esta alinhado aos processos empresariais dos
Hotéis Morotin (nome fantasia da organizacdo). Assim, conclui-se que a Tecnologia da
informacdo deu suporte integral aos processos empresariais, incrementando, assim, a
qualidade no processo principal do neg6cio e também nos processos de apoio da organizacéo.

4.4, SATISFA(;AO DOS USUARIOS COM A TECNOLOGIA DE INFORMAC;AO
ADOTADA

Este objetivo foi atingido através da aplicacdo de um questionario dividido em cinco
agrupamentos de variaveis — constructo. O primeiro grupo trata de variaveis de perfil dos
colaboradores. Em seguida, avalia-se a qualidade do sistema de informagdo adotado,
qualidade de informacdo de saida, satisfacdo do usuério, uso real e impacto individual no
colaborador.

Para a medicdo do nivel de concordancia com as afirmativas, foi utilizada uma escala
do tipo Likert, que contou com sete pontos, onde a atribuicdo do nimero 1 representa uma
caracteristica negativa e 0 nimero 7, uma caracteristica positiva inversa.

Dessa maneira, foi estabelecido que os valores 1, 2 e 3 correspondem a pontos
desfavoraveis; os valores entre 4 e 5 como sendo 0s pontos neutros; e 0s pontos favoraveis
aqueles superiores a 5. Abaixo segue a explicacdo e a representacdo das diferentes médias
obtidas em cada um dos itens dos constructos avaliados atraves da média aritmética.

Todos os usuarios do sistema de informacéo responderam o questionario, totalizando
20 usuarios. O perfil dos respondentes quanto ao género foi: 55% pertencem ao sexo
masculino e 45% ao sexo feminino. De acordo com os dados, 0s usuarios estdo alocados em
cinco departamentos. 9% estdo alocados no Departamento de Alimentos e Bebidas (A & B),
27% trabalnam no Departamento de Eventos e Convencbes, 9% no Departamento de
Compras, 46% no Departamento de Hospedagem e mais 9% no Departamento Financeiro. A
respeito do tempo de empresa, observou-se que a maioria dos colaboradores estdo na empresa
ha tempo superior a dois anos, o que pode significar que a empresa tem um baixo indice de
turnover, ou seja, existe uma cultura de retencédo de talentos.

No que se refere ao constructo qualidade do sistema de informacdo adotado, tem-se
que esse é composto por seis variaveis, que sdo: flexibilidade, capacidade de comunicacédo
entre 0s modulos, capacidade de comunicacdo com outros sistemas de informacéo, avaliacdo
do tempo de resposta, avaliacdo da capacidade de recuperacdo de erros, avaliacdo de
conveniéncia e avaliacdo de facilidade de interacdo (interface). De modo geral, a avaliacdo
dos usuarios foi boa, pois conforme a andlise dos dados, as variaveis apresentaram médias
satisfatorias.

Quanto ao constructo qualidade de informacdo de saida, é composto pelas variaveis:
volume, precisdo, integridade, acuracidade, consisténcia, aceitacdo e formato das informacdes
de saida. Os dados da pesquisa permitiram concluir que a qualidade de informagdo é
satisfatOria, uma vez que as respostas se concentraram na parte considerada como favoravel
da escala.

Os constructos satisfacdo do usuério, uso real e impacto individual no colaborador
também obtiveram média considerada favoravel. Salienta-se que mais de 80% dos
colaboradores acreditam que a utilizacdo do sistema de informacdo é essencial para a
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realizacdo do trabalho. E cerca de 92% acreditam que a utilizacdo de Sl aumentam sua
produtividade e eficacia.

Dessa forma, cabe concluir que, sob a dptica dos usuarios, o desempenho do sistema é
satisfatorio. Em todos os constructos avaliados, através da escala, foi observado que a maior
concentracdo de frequéncia das respostas localizava-se na parte considerada favoravel da
Likert. Entdo, conforme investigacdo junto aos usuérios, o sistema de informacgdo esta
alinhado com os processos empresariais.

5. CONSIDERAC()ES FINAIS E OPORTUNIDADES FUTURAS

A realizacdo do presente estudo, que objetivou explorar as relagdes entre 0s processos
empresariais e a Tl adotada, proporcionou maior compreensdo quanto ao relacionamento
entre as referidas variaveis. Para tanto, como unidade de analise foi utilizada as empresas
Boca do Monte Hotéis e Turismo, composta por matriz e filial. Os objetos de analise foram
todos 0s processos empresariais dos hotéis e o 0s seis mddulos, adquiridos e utilizados como
suporte nas atividades, do sistema Desbravador, versédo 3.0.

Quanto aos processos, a analise dos dados permitiu mapear 33 processos e também
estruturar as atividades departamentais. A respeito da analise de processos, observaram-se
diversos retrabalhos, o que pode levar a desperdicios de recursos. Nesse sentido, destaca-se o
Departamento de Hospedagem — mais especificamente a area funcional Recepcdo — com
retrabalho em muitos de seus processos.

Com o acompanhamento dos processos empresariais, pode ser observado o suporte
essencial que a tecnologia de informacdo adotada oferece aos processos. Ha processos que
despenderiam muito mais tempo, recursos e talvez algumas contratagcdes para a empresa, se
ndo existisse o sistema de informacdes. Dessa forma, pode ser identificada existéncia de uma
estreita relacdo entre os processos empresariais e 0 sistema de informacdo adotado pela
empresa.

No que se refere ao alinhamento entre os processos empresariais e a tecnologia da
informacao adotada pela empresa, pode-se concluir, através do acompanhamento, que a Tl
oferece o0 suporte necessario aos processos. Dessa forma, pode ser identificada a existéncia de
uma estreita relacdo entre os processos empresariais e a T1 adotado pela empresa, detectando,
assim, o alinhamento operacional. Acrescenta-se ainda, que através do redesenho de alguns
processos a Tl adotada poderd ser mais bem empregado e, assim, promover maior
alinhamento.

Observou-se, através da pesquisa de satisfacdo, que o nivel de satisfacdo dos usuarios
com o sistema de informacdo € satisfatério. Isso porque em todos os constructos avaliados,
sob a oOptica dos colaboradores, houve maior concentracdo de frequéncia das respostas na
parte considerada favoravel da Likert. Outro resultado importante é que mais de 80% dos
colaboradores acreditam que a utilizacdo do sistema de informacdo € essencial para a
realizacdo do trabalho. E cerca de 92% acreditam que a utilizacdo de Sl aumentam sua
produtividade e eficacia.

Assim, concluiu-se que ha alinhamento entre 0s processos empresariais e a tecnologia
de informacdo adotada pela empresa Boca do Monte Hotéis e Turismo, pois o sistema de
informacdo oferece o suporte necessario aos processos. Acredita-se que através do redesenho
de alguns processos a Tl adotada podera ser mais bem empregado e, assim, promover maior
alinhamento. Existem muitos processos em que ha retrabalhos, e esses sdo oriundos de
atividades que séo feitas no SI e manualmente. Existem também atividades que poderiam ser
suprimidas, pois o sistema oferece relatérios que ndo sdo utilizados devido ao habito de se
utilizar outro formato.
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Quanto as limitagdes metodoldgicas, pode-se citar o fato de ndo ter sido foi possivel a
realizacdo de entrevistas, que auxiliariam para uma melhor avaliacdo das variaveis. Sugere-se,
para estudos futuros, estudos para um maior alinhamento na organizacdo através da
eliminacgéo dos retrabalhos mencionados nesta pesquisa, bem como realizar estudos em outras
organizagbes do mesmo setor para que possam ser feitas comparagdes entre diferentes
realidades empresariais, sendo possivel obter uma ampla realidade do setor por meio do
estudo de multiplos casos.
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