Conrado Bianchi Neto

A TECNOLOGIA DA COMUNICACAO E INFORMAGCAO (TCI) E O COMERCIO
ELETRONICO NA FIRMA: INFLUENCIA NO PROCESSO DE CRESCIMENTO

Curitiba, Parana
2014



Conrado Bianchi Neto

A TECNOLOGIA DA COMUNICAGCAO E INFORMACAO (TCI) E O COMERCIO
ELETRONICO NA FIRMA: INFLUENCIA NO PROCESSO DE CRESCIMENTO

Dissertacdo apresentada como requisito
parcial a obtencdo do grau de Mestre em
Desenvolvimento Econdmico. Programa
de Poés-Graduacdo em Desenvolvimento
Econdmico, Setor de Ciéncias Sociais
Aplicadas, Universidade Federal do
Parana.

Orientador: Professor Dr. Armando Joao
Dalla Costa

Curitiba, Parana
2014



TERMO DE APROVACAO

CONRADO BIANCHI NETO

“A TECNOLOGIA DA COMUNiCAQﬂO E INFORMAGAO (TCl) E O COMERCIO
ELETRONICO NA FIRMA: INFLUENCIA NO PROCESSO DE CRESCIMENTO
SOB A OTICA DE RECURSOS PENROSEANA”

DISSERTACAO APROVADA COMO REQUISITO PARCIAL PARA
OBTENGCAO DO GRAU DE MESTRE NO PROGRAMA DE POS-
GRADUACAO EM DESENVOLVIMENTO ECONOMICO DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO PARANA, PELA SEGUINTE BANCA EXAMINADORA:

Prof. Dr.Armando Jodo Dalla Costa
{Orientador/UFPR)

Prof. Dr.™
(Examinador/EXTERNO}

"’}’/’/ ’
Prof. Dr. Gustavo Pereira da Silva
(Exar';;inador J/UFPR})

Lo

28 de OUTUBRO de 2014



RESUMO

Esse trabalho visa identificar quais os beneficios a adocdo de tecnologias em
comunicagao e informacao e ferramentas de comeércio eletrénico geram a firma, para
obter melhores niveis de crescimento. Para a elaboracdo do arcaboco tedrico é
apresentado a contextualizacdo da TCIl no cenario atual, o comércio eletrbnico
relacionado ao conceito de desenvolvimento econdmico e as tendéncias do que foi
chamado de nova economia. Posteriormente € estudada a Teoria da Firma de
Penrose (1959), em especial sua visdo a respeito do papel dos recursos na firma e
sua contribuicdo para a VBR (Visdo Baseada em Recursos) e o conceito de
concorréncia schumpeteriana. O modelo tedrico identifica os recursos da firma como
principal fonte de crescimento, com cada recurso prestando um servico a firma. A
tecnologia da comunicacédo e informacao e as ferramentas de comércio eletrénico
séo abordados dentro dessa 6tica, considerados como mais um recurso disponivel e
prestando servicos de otimizacdo de processos e possibilitando recombinacdes dos
recursos existentes de forma a gerar o fendbmeno de inovacdo. A teoria é
complementada com apresentacdo do cenario de concorréncia atual, no qual o
dinamismo e a necessidade de inovacao séo presentes, foi identificado que a TCl e
0 comércio eletrbnico como sendo alavancas de crescimento nas empresas,
permitindo até processos de internacionalizacdo das firmas. Buscando trazer a
discussédo para o universo pratico, foram identificadas quais ferramentas estdo
disponiveis e como funcionam dentro dos processos internos das empresas atuais,
bem como a realizacdo de entrevistas com profissionais que permitiram confirmar as
hipoteses de que a correta utilizacdo do e-commerce e TCl podem gerar maior
crescimento das empresas.



ABSTRACT

This paper aims to identify what benefits the adoption of information and
communication technologies and e-commerce tools generates to the firm, for best
growth levels. To elaborate the theoretical framework, the contextualization of ICT in
the current scenario, the ecommerce related to economic development concept and
trends of what is called new economy is presented. After that, the Theory of the
Growth of the Firm, from Penrose (1959) is studied, especially her view on the role of
resources in the firm and its contribution to the RBV (Resource Based View) and
Schumpeterian competition. The theoretical model identifies the firm's resources as
the main source of growth, with each resource providing a service to the firm. The
technology of communication and information and e-commerce tools are addressed
within this perspective, considered as one more resource available and providing
services optimizing processes and enabling recombination of existing resources in
order to generate the phenomenon of innovation. The theory is complemented by the
presentation of the current competition scenario, where the dynamism and the need
of innovation are present, it was identified that the ICT and e-commerce are levers
for growth in business, allowing even processes of internationalization. Seeking to
bring the discussion to the practical universe, it was identified which tools are
available and how they work within the internal processes of today's enterprises, as
well, conducting interviews with professionals it was able to confirm the hypothesis
that the correct use of e-commerce and ICT can bring higher growth of companies.
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1. INTRODUCAO

O fim da Segunda Guerra Mundial marcou o inicio de uma sociedade pos-
industrial, conhecida como a Era da Informac&o. S&o duas as principais tecnologias
desse periodo, a Tecnologia da Comunicacdo (TC) e a Tecnologia da Informacéo
(T). A TC consiste em equipamentos de hardware, estrutura organizacional e
valores sociais, a Tl remete aos eletrbnicos e computadores, abrangendo
desenvolvimento, instalacdo e implementacdo de sistemas de informética e
aplicativos. Essas duas tecnologias se juntam e formam a Tecnologia de
Comunicacéao e Informacéo (TCI) (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

Com o avan¢o das novas tecnologias, a globalizacdo e 0 acesso a
informacdo, o comércio eletrénico que é definido pela acdo de comprar e vender
utilizando-se de meios eletrénicos, como a internet (online) ganhou notoriedade no
mercado. O e-commerce é uma forma de comércio, onde a passagem de dados e
informacBes acontece de forma eletrbnica, sendo assim, € uma ferramenta que
possibilita a apresentacédo, promoc¢ao e negociagdo (compra e venda) de produtos
ou servicos de forma muito agil. Pode servir como canal de distribuicdo (quando o
produto € digitalizavel) ou como canal de comunicacdo entre o vendedor e o
comprador.

Os rapidos ciclos de inovacdo tecnoldgica provenientes do comércio
eletrbnico fazem com que os tomadores de decisdo nas empresas reconhecam a
TCIl como um elemento vital para o negdcio. A forma mais presente de TCIl é a
propria internet, que permita a atratividade do comércio eletrbnico até para as
menores empresas. A adocdo de aparelhos celulares também € considerada como
forma de TCI e séo cada vez mais utilizados. (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

As formas de TCI alteraram drasticamente a forma como as firmas operam
seus negoécios, tanto as grandes quanto as pequenas empresas possuem
atualmente beneficios e desafios para empreender e se beneficiar com as novas
tecnologias.

Espera-se que a adocdo de tecnologias de comunicagdo e informagéao
permitam o aumento da produtividade, possibilitando a manutencdo de um negaocio
fora do escritorio.

Os anos 1980 e 1990 sdo vistos como um periodo de alto grau de

desenvolvimento da TCI. Esse periodo testemunhou grandes processos de transi¢ao



entre a economia baseada na industria e a economia baseada na informacéo.
Observa-se 0 aumento no numero de trabalhadores detentores de conhecimento,
aumento da importancia do capital humano em relacdo aos ativos fixos, alto
investimento para obtencdo de informacéo e TI, surgimento de novas profissées,
criagdo de novos tipos de negocios e a introdu¢do de mudancas institucionais em
um nivel macro. Essas mudancas podem ser descritas em dois processos de
desenvolvimento em nivel de sociedade. (a) transformac&o do conhecimento para o
desenvolvimento econémico, (b) o aparecimento da internet como o nucleo de uma
infraestrutura digital mundial. (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

A chegada da internet permitiu possibilidades para formas de comércio
inimaginaveis ha alguns anos. Criou oportunidades para colaboracdo comercial
entre agentes econdmicos sem precedentes (B2B). Espera-se que parceiros
comerciais se comuniquem de forma mais facil e segura, completando maior volume
de transacdes, mais inteligéncia na comunicagcédo, aumentando a acuracidade em
suas previsdes e reduzindo os custos operacionais do dia-a-dia. As mudancas
trazidas pela internet fazem com que toda empresa se torne global, com os meios e
oportunidades de comprar, vender e fazer aliangas com qualquer companhia, em
qualquer lugar (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

O comeércio eletrdnico se tornou impulsionador da globalizacdo. Estima-se
que o e-commerce representa 18% do total de transacdes B2B (business to
business) em 2006 e a internet é a primeira forma de se conduzir esse comeércio
(UNCTAD, 2000).

Atualmente, as companhias estdo investindo fortemente em sistemas
baseados em informacéo, estdo focando no controle de estratégias baseadas em
tecnologias e novos modelos de negocios, especialmente aqueles ligados ao
comércio eletrbnico. O e-commerce esta acelerando e sendo estendido pela
combinacgao de baixo custo, alto desempenho em telecomunicagdes e computadores
pessoais, além do crescimento da internet como ferramenta de criacdo de canais de
marketing. A melhora na infraestrutura em telecomunicacdes permite a adocao do
comeércio eletrénico as pequenas empresas, bem como serve de veiculo para estas
desenvolverem sistemas de informacao e comunicacgao internos e externos.

Segundo Shalhoub e Qasimi (2006), o e-commerce é, atualmente, a forma
mais efetiva de se fazer neg6cios em uma era na qual a telecomunicacdo permite

mais opgdes para os clientes, reduzindo quantidade de documentos e a sobrecarga
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de custos administrativos associados ao negécio. Varios paises, em especial 0s
paises em desenvolvimento, estdo realizando grande investimento! em
modernizacdo e impulsionando a estrutura de TI, investindo em uma infraestrutura
sélida de telecomunicagBes, promovendo a internet e a ado¢do do e-commerce nos
negocios, governo e comunidade.

Para examinar os impactos da adocdo de novas tecnologias da informacéo,
incluindo o comércio eletrénico, existem escolas independentes se desenvolveram
nas ultimas décadas. A linha teorica que foca em modelos de difusdo da tecnologia,
integrando teorias que partem desde a mudanca na gestdao empresarial, inovacao,
até a tecnologia (LARSON, 1998). A escola que identifica o impacto da inovacao, ou
novas tecnologias na qual a inovacdo sao 0s meios de mudanca ha organizacao,
sejam estas mudancas como resposta ao meio no qual a empresa esta inserida,
seja como agao preventiva para influenciar este meio (ROGERS, 1995).

Pode-se analisar os efeitos do comércio eletrdnico na firma utilizando uma
visdo baseada em recursos, em especial a visdo desenvolvida por Penrose (1959),
tratando a tecnologia de comunicacédo e informacdo como um dos varios recursos
gue a empresa possui para realizar seu trabalho e alcancar melhores resultados.

A visdo baseada em recursos prevé que existem fatores que sustentam as
vantagens competitivas da firma, a correta alocacao desses fatores, recursos, geram
maior desempenho econdémico na firma que persistem ao longo do tempo (BARNEY,
1991). Contudo essa visdo é confrontada pela escola classica e a escola austriaca
(SCHUMPETER, 1957), no que tange a duracdo dessas vantagens competitivas. A
questdo central se concentra no motivo das empresas se diferenciam e como
alcancam vantagem competitiva. Penrose (1959) argumenta que as capacidades
heterogéneas dao as empresas seu carater Unico e € a esséncia de duas vantagens
competitivas.

A contribuicdo de Penrose (1959) para a abordagem moderna na visdo
baseada em recursos nao é trivial, segundo Kor e Mahoney (2004), os estudos de
Penrose sao tidos como um dos livros mais influentes na segunda metade do século
XX, abordando gestdo estratégica e organizacdo econdmica na firma. Penrose

contribui com a visdo baseada em recursos quando discorre na (1) criagdo de

' O estudo de BEHESHTI e SANGARI (2007), concluiu que apesar da implementacdo do e-commerce
ser cara, os beneficios em longo prazo, provenientes de aumento das vendas e redugdo dos custos
(em especial os custos de transacdo) que resultam da melhora no relacionamento entre os parceiros
comerciais, fornecedores e consumidores, podem facilmente superar os custos de implementacgéo.
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vantagens competitivas, (2) sustentabilidade das vantagens competitivas, (3)

mecanismos isolados e (4) vantagens competitivas e rendimentos econdmicos.

Além de permitir transacfes globais em servicos e materiais, as novas TCI
estdo se tornando cada vez mais importantes, permitindo atrair investimento
estrangeiro direto, facilitando a difuséo da tecnologia e desenvolvendo, ainda mais, a
inovacdo (SHALHOUB E QASIMI, 2006). Contudo ha poucos dados empiricos para
determinar a magnitude do e-commerce e seu impacto no desempenho econdmico,
ainda mais em paises em desenvolvimento.

Nos ultimos anos, tem se observado o surgimento de varias empresas
fortemente relacionadas aos negdcios com foco nos modelos digitais. Muitas das
quais crescem e se desenvolvem com maior velocidade do que empresas
tradicionais, como as grandes industrias.

A 252 Pesquisa Anual da FGV-EAESP, 2014 levantou alguns dados
interessantes sobre a utilizacdo da Tl e computadores no Brasil (EAESP FGV,
2014):

e Atualmente existem 136 milhdes de computadores em uso no Brasil. 2 para cada
3 habitantes;

e Em 2 anos estima-se que haverd um computador por habitante no Brasil - 200
milhdes em 2016;

¢ Vende-se mais de 1 computador por segundo no Brasil. A cada 4 anos dobra o
namero de computadores em uso no Brasil, desde 2000.

e Brasil esta acima da média mundial por habitante em computadores. TVs e
telefones. TVs no Brasil: 97% per capita, na copa mais de 1 por habitante!

¢ A densidade de telefones (fixo e celular) no Brasil passou a dos Estados Unidos.
158%, isto é mais de 3 para cada 2 habitantes

e O Custo Anual por Usuario com Tl médio nas empresas é de R$ 26.500.

e FGV divulga, o uso dos Sistemas Integrados de Gestdo (ERPs) por porte das
empresas: TOTVS lidera com 52% das menores e SAP com 52% das maiores.
84% das empresas, declaram ter um Sistema Integrado de Gestao (ERPS).

e 57% do uso dos computadores nas empresas € com: Correio Eletrdnico,
Navegador e Planilha, nesta ordem.

e Microsoft, TOTVS, SAP e Oracle mantém ou ampliam a lideranca em seus

segmentos.
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e A Microsoft continua dominando a estacédo de trabalho com Windows, Office e
Explorer com mais de 90% do uso.

e Linux estacionado em 18% do uso no servidor corporativo ha 4 anos.

e Gasto e investimento em Tl atinge 7,5% da receita nas empresas, dobrou em 14

anos.

1.10BJETIVO

O objetivo geral da pesquisa € identificar e compreender de que forma a
adocao de ferramentas de TCIl e o comércio eletrénico pode auxiliar no crescimento
da empresa. Quais sdo os fatores que devem ser considerados para maximizar as
chances de sucesso nos negocios.

Nesse contexto, serdo analisados fatores relacionados ao comércio eletrénico
e a TCI, estudando o contexto de mercado atual no qual as empresas estao
inseridas.

Espera-se que a adocdo eficiente das tecnologias de comunicacdo e
informacgédo e ferramentas de e-commerce podem permitir melhoria de processos
internos na empresa, reducdo de custos operacionais e de compras, aumento da
eficiéncia de forma geral, melhora da qualidade da gestdo e aumento da velocidade
de inovacédo. Esses fatores permitem alavancar o crescimento da empresa.

A hipo6tese principal € identificar se o comércio eletrbnico auxilia no
desempenho e crescimento das empresas e de que forma ocorre esse auxilio.
Utilizando do arcabouco tedérico proveniente da visdo baseada em recursos, em
especial as ideias de Penrose (1959) e Schumpeter (2006), aprofundando a
discussdo no contexto moderno de negocios através de plataformas de TI,
analisando o survey da literatura buscando os estudos empiricos e por fim, através
de entrevistas com profissionais, sera identificado o papel da TCl e do comércio
eletrbnico no processo de crescimento das empresas.

As questdes a serem respondidas sdo: Qual é o impacto da utilizagéo de TCI
na gestdo administrativa? A adogcdo do comércio eletrénico e TCI permite redugéo
dos custos? Como a TCI pode permitir o aumento da eficiéncia? A utilizacdo dessas

tecnologias permite aumento da inovacdo na empresa, de processos e produtos?
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Qual mudanca estrutural essa tecnologia esta gerando nos mercados atuais e qual o
perfil dos profissionais ideais para essa dinamica?

Estudar este assunto é fundamental ndo apenas devido a grande importancia
da Tl e do Comércio Eletrénico para os negdécios na atualidade, mas também porque
nao séo todas as empresas que conseguem se desenvolver no ambiente virtual de
negdcios, mesmo com a intensa utilizacdo da tecnologia da informacdo. Neste
ambiente online ha inimeros motivos que levam ao fracasso de empresas (PERIN,
2010). Nao basta investir em tecnologia da informacao, € preciso obter tecnologia de
qualidade, o investimento em Tl de méa qualidade pode gerar excesso de
informagdes que ndo sdo importantes e, como consequéncia, reduzir a velocidade
da tomada de uma decisdo importante, por gerar dados confusos e pouco precisos,
a demora em se fazer as escolhas pode resultar em uma ineficiéncia “fatal” para a

empresa.

1.2 METODOLOGIA

Para a realizacdo do estudo primeiramente foi definido o campo de pesquisa:
Tecnologia da Comunica¢do e Informacdo, Comércio Eletrbnico e crescimento da
firma.

Entdo a metodologia adotada foi realizar o entendimento do contexto e
levantamento das teorias pertinentes ao crescimento da firma. Foi definido o
contexto no qual as empresas estdo atuando, analisando os aspectos do comércio
eletrbnico com foco na aplicagcéo de tecnologia da comunicacéo e informagcdo como
recurso necessario a empresa para obtencdo de vantagens competitivas, visando a
consolidacdo de suas atividades no mercado dinamico e globalizado atual. Como
base tedrica, considerado os estudos de Penrose (1959) sobre o crescimento da
firma, principalmente sua visdo em relacdo a utilizagéo de recursos.

Posteriormente, levantado o survey da literatura, pesquisando os estudos
empiricos realizados por diversos autores, no Brasil e no mundo. Buscando
identificar quais vantagens competitivas as empresas obtiveram ao adotar o modelo

de investimento em Tl ou comércio eletronico.
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Foram realizadas entrevistas com seis profissionais, buscando entender a
percepcdo destes com relacdo a utilizagdo da TCIl e comércio eletrbnico para as
empresas, de forma predominantemente qualitativa.

Os estudos de pesquisa qualitativa diferem muito entre si, quanto ao método,
a forma e aos objetivos. Foram enumeradas caracteristicas de um trabalho com
esse enfoque:

e Obter a fonte de dados do ambiente natural;

e A pesquisa deve ter carater descritivo;

e O pesquisador deve se preocupar com o significado atribuidos aos objetos

de estudo;

e Enfoque indutivo.

O método qualitativo € um procedimento de interpretacdo dos fendbmenos
empregados no dia a dia. O vinculo entre signo e significado, conhecimento e
fenbmeno depende do referencial teérico adotado pelo pesquisador, esse servira
como a base para estabelecer os caminhos de pesquisa (NEVES, 1996).

Através da contextualizacdo da TCl e comércio eletrdnico, estudo da base
tedrica de Penrose e a VBR, e em especial, os estudos empiricos, serdo realizadas
entrevistas com gestores, afim de identificar o alinhamento da percepcdo destes
com relacdo as hipodteses desse estudo. O comércio eletrbnico e a TCIl séo
importantes para o crescimento da empresa nos mercados globalizados atuais.

Por fim, sera elaborada uma conclusdo, consolidando os aspectos do

comeércio eletrénico e a TCl no modo como auxilia as empresas em seu crescimento.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 TEORIA DA FIRMA - EDITH PENROSE

Em 1959, com livro “The theory of the growth of the firm”, Penrose foi pioneira
na questdo da andlise dos determinantes internos do crescimento da empresa a
partir de uma visao funcionalista. O livro contribuiu na discussdo que culminou na
visdo baseada em recursos (VBR). A VBR é uma perspectiva da estratégia, cujo
modelo de desempenho tem foco nos recursos e capacidades controlados por uma
empresa como fontes de vantagem competitiva.

Penrose critica as ideias neoclassicas sobre a firma, a chamada teoria da
firma, que limita o crescimento da firma de acordo com a lei dos rendimentos
decrescentes. Segundo a autora, as condicbes que levam ao rendimento
decrescente de uma firma, ap6s certo tamanho, podem ser alteradas de acordo com
a capacidade inovadora da firma, que pode se adaptar as novas condi¢cdes de
producdo e comercializacdo através de mudancas na estrutura administrativa. Em
outras palavras, a empresa tem um limite de crescimento, esse limite pode ser
alterado e estendido, se a empresa realocar seus recursos. Assim, crescimento da
empresa esta ligado a sua capacidade de recombinar recursos para gerar novos
servicos (PENROSE, 2006).

A empresa para Penrose € uma cole¢do de recursos produtivos (humanos e
nao humanos), que produz bens e servigos para venda no mercado obtendo lucro.
“Uma firma representa mais do que uma unidade administrativa; trata-se também de
um conjunto de recursos produtivos cuja disposicao entre diversos usos e atraves do
tempo é determinada por decisdes administrativas”. (PENROSE, 2006, p. 61)

Os recursos constituem-se em um conjunto de servigcos potenciais cuja
realizacdo depende do meio pelo qual eles sdo utilizados. Os recursos materiais de
uma firma sdo tangiveis, representam as instalacfes, equipamentos, recursos
naturais, matérias primas, subprodutos, dentre outros. Esses recursos podem ser
rapidamente consumidos no processo produtivo e outros sdo mais duradouros,
continuando na producdo por mais tempo. Com relacdo a origem desses recursos,

alguns podem ser gerados dentro da propria firma, outros adquiridos no mercado.
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Esses recursos podem ser menos tangiveis, como os funcionarios de uma
empresa, com suas caracteristicas e sdo de grande importancia para a
produtividade da firma.

Segundo Penrose (2006, p.63), “¢ em boa parte nessa distincdo (entre
recursos e servigos) que se encontram as origens do carater unico de cada firma
individual.” Os recursos de uma firma, somando a este os funcionarios, € que
medem o tamanho da firma, mas na pratica € dificil de mensurar o tamanho exato da
firma.

Os recursos da firma ndo constituem os insumos utilizados no processo
produtivo em si, mas sim 0S servicos que esses recursos podem disponibilizar. Os
servicos provenientes da utilizacdo dos recursos sdo uma funcdo do modo pelo qual
eles sao utilizados, pode-se ter exatamente 0 mesmo recurso sendo usado para
diversos objetivos de diversas maneiras, e em combinacdo com Varios outros
recursos, podendo proporcionar diferentes servicos ou conjuntos de servicos.
(PENROSE, 2006).

Um fator indispensavel para Penrose (2006) é o empresario e sua capacidade
inovadora. Este esté diretamente ligado ao desempenho da firma, pois cabera a ele
realocar os recursos (tangiveis e intangiveis), procurar novas oportunidades de
mercado e possibilidades produtivas que possam ser exploradas bem como obter
informacBes que possam ajudar a firma. O empresario consegue assim reduzir
incertezas e riscos, conduzindo a empresa a investir em atividades mais produtivas
que Ihe propiciem crescimento. Portanto o limite de crescimento da firma se da pela
capacidade empresarial de reconhecer as possibilidades de crescimento, tanto
objetivas (aquilo que a empresa pode fazer), quanto subjetivas (aquilo que o
empresario acredita que a empresa pode fazer).

Associando a importancia do empresario na utilizacdo de TI, temos que
apesar da Tl parecer para muitos um fim que trara os beneficios apenas por existir,
deve-se ter em mente que é apenas uma ferramenta e, por isso, exige dedicacao e
talento humanos para produzir a exceléncia pretendida.

Penrose afirma ainda que para néo limitar o crescimento da firma a lei dos
rendimentos decrescentes, a empresa, através do empresario, pode optar por
diversificar a producdo. Contudo diversificar excessivamente pode deixa-la
vulneravel a concorrentes mais especializados, pois quanto mais especializada uma

empresa €, mais recurso podera alocar na producdo de um bem especifico. Ha
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também riscos da firma optar por um Gnico mercado, submetendo-se a um limite
quantitativo da demanda, essa por sua vez ndo é considerada por Penrose como um
fator totalmente exdgeno, mas algo mutavel, ja que a demanda € subjetiva na mente
do empresario (PENROSE, 2006).

Pode-se inserir a tecnologia de comunicagdo e informacdo sob a Otica de
recurso da firma. A TCI, dentre as possibilidades de servigos, desempenha o papel
de integracdo dos demais recursos, permitindo a firma ampliar a possibilidade de
combinacéo dos recursos e com isso aumentar possibilidade de alteracdo produtiva
da empresa, podendo facilitar a geracdo de inovacdo. A TCI também auxilia a firma
a obter melhor qualidade e velocidade da informacéo, isso permite uma visdo mais
clara do que a empresa devera produzir e como devera produzir. As inovacdes
tecnolégicas aumentam a capacidade do empresario em recombinar 0S recursos e
gerar inovagao.

E resgatada a importancia das economias de escala na producio,
comercializacdo, obtencdo de financiamento e na administracdo dos recursos.
Penrose (2006) levanta a importancia da capacidade de reorganizacdo da estrutura
administrativa, objetivando garantir a manutencdo ou a crescimento dos
rendimentos, que por sua vez gera um outro tipo de economia associada a
expansdo da diversidade e ao aumento da qualidade dos servicos, criando uma
vantagem competitiva na firma.

Também discute-se as condi¢cdes de concorréncia entre grandes firmas. A
autora destaca a importancia das estratégias das grandes firmas em criar barreiras
(controlando fontes de matéria prima e tecnologia, por exemplo) de forma a evitar a
entrada de novos concorrentes no mercado, sobretudo as firmas menores. Neste
caso, haveria um prejuizo para a economia devido a menor eficiéncia na utilizacéo
dos recursos. Contudo, podem haver também beneficios, ligados a existéncia efetiva
da concorréncia entre grandes firmas, considerando que a competitividade depende
de alto grau de investimentos, podendo levar a uma reducdo nos precos dos
produtos.

Penrose é a mais importante precursora da VBR. Devido ao fato de ter
abordado em seus estudos a questdo de que as diversas firmas sdo heterogéneas
em termos de servicos e isto pode ser derivado de diferengas nos recursos que elas
possuem. Apesar da visdo de Penrose ser mais restrita aos bens tangiveis, uma

grande contribuicdo de sua teoria foi 0 questionamento acerca da fonte de



18

individualidade das firmas, de que o resultado de uma firma ndo depende no seu
conjunto de recursos, mas da forma como sao empregados. Apesar dos recursos
serem importantes, € a forma como eles serdo usados que definira a vantagem

competitiva de uma firma sobre as demais.

2.2 CONTRIBUICOES DA TEORIA DA FIRMA NA VBR (VISAO BASEADA EM
RECURSOS)

A visdo baseada em recursos argumenta que a performance da firma é uma
funcdo dos recursos e habilidades disponiveis e de caracteristicas da firma que séo
raras ou dificeis de se copiar ou substituir (BARNEY, 1991). A firma, ou pais, pode
criar vantagens competitivas criando recursos que trabalham juntos para gerar
capacidades organizacionais (BHARADWAJ, 2000). Essas capacidades permitem a
firma adotar e adaptar processos que geram maiores niveis de producdo com a
mesma quantidade de recursos.

Os recursos da firma incluem todos os ativos, capacidades, processos
organizacionais e produtivos, caracteristicas da firma, conhecimento, tudo que pode
ser controlado pela firma, que permita conceber e definir estratégias que aumentem
a eficiéncia da firma (BARNEY, 1991).

Estratégia deve ter por base o potencial de receitas que pode ser obtido pelos
recursos (humanos e materiais) de que dispde a firma. O foco é na exploracdo de
recursos especificos a cada firma e ndo seu posicionamento de mercado. Portanto,
Penrose oferece a base para o desenvolvimento da visdo baseada em recursos.

Os estudos de Penrose contribuiram com pelo menos trés argumentos chave
da visdo baseada em recursos (KOR E MAHONEY, 2004). A firma nao pode criar
valor econdmico somente pela posse de recursos, ela depende da forma como aloca
€SSes recursos em seu processo produtivo e devido a capacidade de inovacédo na
gestdo desses recursos. H4 uma distingdo entre os recursos produtivos e 0s
servigos produtivos. Dado um agrupamento de recursos, cada empresa podera gerar
um conjunto diferente de servicos em seu processo produtivo, devido a forma
peculiar ou particular de cada firma em perceber, sentir e reagir sobre esses
recursos (PENROSE, 1959, p. 78).
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Penrose fornece links casuais entre 0s recursos e a geracdo de
oportunidades produtivas para o crescimento da firma e surgimento de inovacgdes. A
experiéncia dos administradores com cada recurso da firma afeta como sera
interpretada cada oportunidade disponivel a empresa. Os empresarios atuam como
catalisadores na conversao dos recursos da firma em capacidades e novos produtos
e servicos. Novas combinagBes de recursos levam a inovacdo e geragcdo de valor
para a firma (PENROSE, 1959, p. 85).

Na otica penroseana, 0s recursos sao fontes de servicos produtivos internos
da empresa extraidos de recursos tangiveis e intangiveis, inclusive 0s recursos
humanos, sua cultura e seu conhecimento. Esses recursos ndo podem ser alterados
no curto prazo e caso nao sejam utilizados adequadamente constituem em menor
performance da firma, sendo assim, um desafio para inovar e uma fonte de
vantagens competitivas. Facilitam a introducéo de inovacdes na firma que podem se
consubstanciar em novos produtos, Nnovos processos ou novas formas de
organizacao de funcdes administrativas.

Nesse sentido, as ferramentas de Tl e comércio eletrbnico podem ser
considerados recursos da firma. O principal servigco prestado é a integracao entre 0s
outros recursos, permitindo a recombinacdo destes para reduzir a subutilizacdo de
recursos e aumentar a produtividade da empresa. Através da recombinacdo dos
recursos a firma pode gerar inovacao.

Penrose identifica alguns aspectos que podem levar ao limite de crescimento
da firma: a aptiddao administrativa, os mercados de produtos e fatores, e a incerteza
e riscos.

A capacidade da equipe administrativa € muito importante para o crescimento
da firma, portanto internamente, a aptiddo desses funcionarios estabelece um limite
ao crescimento em um dado periodo de tempo, considerando que O recurso
necessario ndo pode ser encontrado facilmente no mercado, fora da firma. A
disponibilizacdo de talento técnico e administrativo serve como um gargalo ao
crescimento da firma em um determinado periodo no tempo. A base de
conhecimento e recursos subutilizados determina a direcdo do crescimento da firma.
Penrose argumenta que a ignorancia em relacdo a esses fatores resulta em
ineficiéncias, logo, perda de competitividade. As escolhas que levam a um

crescimento otimizado impactam diretamente no retorno da firma (PENROSE, 2006).
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Capacidades obtidas através da TCI podem gerar as vantagens competitivas.
Estudos indicam a estrutura fisica de TCI, os recursos humanos e recursos

intangiveis de Tl sdo exemplos de vantagens geradas (BHARADWAJ, 2000).
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2.3 CONCORRENCIA SCHUMPETERIANA E INOVACAO

Com a aceleracdo da informacdo, devido principalmente a internet, os
mercados estdo muito mais dinamicos, o ciclo do produto é menor, a velocidade de
inovacdo das empresas aumentou muito, exigindo que cada vez mais seja
necessario investir em inovagdo, seja de processos seja de produto. A dindmica de
mercado faz com que as empresas respondam rapidamente a nichos que venham a
identificar. O comércio eletrbnico ajuda a firma a obter velocidade em seus negocios
e maior competitividade.

Segundo Schumpeter (1957), qualquer empresa que esteja atuando no
mercado competitivo busca de varias formas de obter poder de monopélio, mesmo
gue seja momentaneo ou parcial, para poder fazer preco e se destacar de outras
empresas perante os consumidores. O ato dessa ininterrupta busca é chamado de
concorréncia neo-schumpteriana. Quando as empresas se encontram em
concorréncia perfeita, muitos produtores ofertando o mesmo produto, com isso, elas
tomaréo o preco dado pelo mercado, o qual estara em equilibrio, e nenhuma dessas
empresas tera poder de mercado.

Em contrapartida, quando ha monopdlio, s6 uma empresa oferta um
determinado produto, seja este diferenciado de outro produto ou uma inovagao.
Como ndo ha competicdo entre outras empresas, com isso 0 produto tera um preco
superior ao preco que seria estabelecido num mercado de concorréncia perfeita,
sem precisar se importar com 0s concorrentes, pois eles nao existem.

E natural que todas as empresas que estejam inseridas no primeiro caso,
almejem tornar-se monopdlio (segundo caso). Segundo Schumpeter “O capitalismo,
entdo, €, pela propria natureza, uma forma ou método de mudanca econdémica, e
nao apenas nunca esta, mas nunca pode estar estacionario.” (SCHUMPETER,
1984, p. 112). Logo, a principal caracteristica da concorréncia neo-schumpeteriana é
uma empresa diferenciando seu produto, através de inovacgfes, para obter maior
poder de mercado conseguindo, assim, sair do cenario de concorréncia perfeita. A
empresa pode inovar seus processos também, obtendo assim o mesmo produto,
mas com custos de producédo menores. Contudo a situacdo dessa empresa nao é
permanente, se a empresa estava antes inserida num contexto de concorréncia
perfeita, existe informacgédo perfeita entre os agentes, ou seja, todas as outras

empresas saberdo a respeito da inovacao criada pela primeira empresa, e tentarao
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imita-la, acabando assim com a vantagem competitiva que a primeira empresa
obteve e retornando o mercado a uma situacéo de concorréncia perfeita, até alguma
empresa inovar e recomecar 0 processo. Esse processo pode ser identificado no
mercado atual, as empresas inovam seus produtos ou processos, logo outras
empresas estdo se apropriando dessas inovacoes.

Nesse cenario de concorréncia mundial, a agilidade é importante para as
empresas. O comércio eletrdnico € baseado na forma tradicional de negocios, é
como uma loja, onde ha um conjunto de atividades, ha um vendedor, que quer
vender o produto e um comprador que esté interessado nesse produto, tento esses
interesses ha uma negociacao feita eletronicamente. O e-commerce ndo € uma
atividade tdo nova, ao fazer uma compra em uma loja comum, e pagar a conta pelo
caixa eletrénico, via boleto bancario ou cartdo de crédito, ja uma atividade de
comércio eletrénico. Contudo o foco que pretendo ter aqui € 0 comércio via internet,

onde ha a negociacao e a transacao online.
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3. A TECNOLOGIA DA COMUNICACAO E INFORMACAO (TCI)

Nesse capitulo o objetivo principal é estabelecer um contexto para a
tecnologia de comunicacéo e informacédo (TCI) e sua importancia para 0s negocios,

desenvolvimento econémico e crescimento da empresa.

3.1 ESTABELECENDO UM CONTEXTO

J& passou o tempo no qual investir em recursos empresariais de Tecnologia
da Informacdo (TI) era uma necessidade secundaria pouco conhecida pelos
administradores e considerada como um detalhe diferencial para os consumidores.
Atualmente, a Tl tornou-se obrigatéria para todo tipo de empresas, dos mais
diversos ramos, seja no mercado financeiro, manufatura, comércio ou mesmo em
Servigos.

A necessidade crescente de obter vantagens competitivas e de adotar novos
meios e ferramentas para concorrer no mercado tornou-se uma das explicacfes
para o fenbmeno de digitalizacdo e automacdo das organizacbes de negdcios a
partir de meados dos anos 1990. Na década de 2000, devido ao uso cada vez mais
intenso dos computadores, as empresas de um modo geral passaram a depender da
Tl como ferramenta de gestdo de processos, planejamento e comercializacdo
(PERIN, 2010).

A substituicho do uso do papel por documentos digitais, tem sido outro
incentivo para o processo de ampliacdo dos investimentos em TI, por abranger
inclusive preocupacfes mais recentes das companhias, como, por exemplo, a
sustentabilidade ambiental, social e econémica.

Através do armazenamento de dados, as empresas geram economia com a
reducdo do consumo de papel, isso representa, por si, um ganho consideravel.
Houveram ganhos também em termos fiscais para toda a sociedade, o governo

obtém maior controle? sobre as obrigacdes das empresas, por meio dos processos

> 0 aumento de capacidade de controle devido a utilizacao de ferramentas de Ti na empresa foi
identificada em estudo empiricos. (LEITE, 2009).
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eletronicos, eliminando ou dificultando a informalidade e, como decorréncia, a
sonegacéao de impostos (PERIN, 2010)

Atualmente, as empresas séo obrigadas a investir em Tl para cumprir normas
legais, como a emissado de NFe (Notas Fiscais eletrdnicas) por exemplo.

Em uma esfera macro, muitos paises continuam a implantar as tecnologias de
comunicacdo e informagdo extensivamente em suas atividades econOmicas e a
desenvolver iniciativas para gerir varios aspectos da economia utilizando como
ferramenta base a internet, fortalecendo a integracdo online, e para criar e
customizar servicos e produtos para melhor atender seus cidad&os, ou, no caso das
empresas, seus clientes.

Segundo Miles (1989), pode-se analisar as implicacdes do Tl sob trés
perspectivas. A primeira exemplifica um passo incremental no curso do
desenvolvimento tecnoldgico. O determinante da inovacdo é como as mudancas
tecnologicas podem ser alcancadas: através da necessidade dos usuarios, da
estrutura de custo e da disponibilidade das habilidades de gestéo, técnica e forca de
trabalho. A segunda coloca menos importancia na estrutura e estratégias do que nos
valores e perspectivas, com isso tém-se estudos acerca da percepcao do impacto da
Tl no ambiente de trabalho, aqui levanta-se a questdo de que a resisténcia as
mudancas s&o as raizes de baixa velocidade de inovacdo. Por fim, o principal
pressuposto da Ultima perspectiva € que muitas das incertezas atuais Ssao
relacionadas com o ponto de transi¢cdo entre as doutrinas estruturais; a estagnacao
e limites das estruturas velhas podem ser facilmente observados, contudo a
viabilidade dos novos modelos é dificil de avaliar.

A maior parte dos teoricos concorda que a maioria dos paises em
desenvolvimento continuara saindo de uma sociedade industrial para uma era de
conhecimento e informacao (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

Ha uma variedade de beneficios que sdo esperadas com a adoc¢do do
comércio eletrénico, evidéncias encontradas em estudos empiricos (LEITE, 2009;
LONGHINI E BORGES, 2005; KUHN, 2010; COSTA, 2010; BEHESHTI e SANGARI,
2007), indicam que a adocdo do comércio eletronico nas empresas pode impactar
de forma positiva o processo de crescimento da mesma, acelerando a velocidade de
informacgéo e de criagdo de um canal de comercializacdo de produtos e servicos e,

ao mesmo tempo, reduzindo custos de transagao e operacionais, de forma eficiente.
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A velocidade, e qualidade, da informacéo permite ao administrador obter
grande quantidade de informacgdes que podem auxiliar a tomada de decisdo das
empresas, observa-se, por exemplo, conhecimento das preferéncias de uma
determinada area para um determinado tipo de servico ou produto. Ficando mais agil
0 processo de entender e estudar a cultura dos potenciais nichos de mercado.

Os administradores geralmente tém se preocupado com tipos especificos de
informacéo ao invés de focar mais amplamente na informacdo em si. Um resultado
disso é a tendéncia de gestdo de informacfes incompletas nos niveis micro e macro.
Com isso, obtém-se maiores custos de ineficiéncias resultantes da coleta de
informagdes irrelevantes ou redundantes.

Os beneficios do e-commerce podem ser medidos usando técnicas de analise
econbmica, tais como taxa de retorno de investimentos, valor presente liquido e
periodo de payback. Essas técnicas sdo baseadas na avaliacdo monetéaria de custos
e beneficios dos diversos investimentos em tecnologia e conduzindo uma estrutura
de andlise de custo/beneficio. Contudo essa andlise € complexa, ao ponto em que é
dificil medir os beneficios de um investimento em TI, por existir no modelo fatores
intangiveis (SHALHOUB E QASIMI, 2006). Tal situacao apresenta algumas barreiras
para a valoragdo da tecnologia, barreiras referentes a recursos, conhecimento e de
uso.

Caracteristicas Unicas de cada firma, tais como o0os agentes econdémicos
envolvidos, rotinas organizacionais, normas e capital humano podem levar a
andlises com resultados diferentes para 0 mesmo investimento em tecnologia. A
efetiva implantacdo do comércio eletrdnico em uma firma pode requerer redesenho
do modelo de negdcio atual, com extensas mudancas nos processos e capacidades
da firma. Sendo assim, projetos de e-commerce requerem investimentos adicionais
em recursos especializados, como novos processos e capital humano. O sucesso na
implantagdo de solugdes em TI exige mais do que uma visdo sofisticada do
administrador sobre como a tecnologia pode ser uma alavanca estratégica.
Treinamentos e outros esforgos para aumentar a percepcao e atencdo de como
obter o melhor resultado desses investimentos muitas vezes sdo prejudicadas
devido a falta de recursos adequados. (BRYNJOLFSSON E HITT, 1998).

Na implantagdo de novas tecnologias de TIl, € necessario que a empresa
tenha uma reestruturacdo de sua organizagdo interna para adequar a ferramenta do

comeércio eletrbnico as rotinas da firma. Analisando a gestdo de recursos humanos,
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a motivacdo € particularmente critica, assim como a criatividade e o
desenvolvimento de habilidades multifuncionais, ambos sendo essencial, 0 modelo
adequado para a implantacdo do e-commerce, seria baseado em projetos flexiveis
que incluem especialistas funcionais e de produto e projeto. Esse modelo exige
funcionarios com muitas habilidades, pois € necessério dinamismo e capacidade
analitica. Esse requisito gera barreiras de conhecimento para a implantacdo de
projetos de Tl e a empresa, para segurar os talentos, deve oferecer bons salarios e
motivacéo (PERIASAMY, HO, POH & BOK, 2002)*.

A geracdo de valor é mais facilmente percebida quando h& alto grau de
utilizacdo da tecnologia. Percepcdes negativas acerca da tecnologia empregada faréa
com que 0s usuarios nao utilizem a mesma na solucdo das questdes da firma,
mesmo que possuam capacidade para utilizar a tecnologia. A adocao de tecnologia
de ma qualidade pode aumentar o excesso de informacdo, tornando-as
desinteressantes, principalmente devido ao fato de que os individuos possuem
diferentes niveis de aceitagcdo para inovacfes e mudancas organizacionais
(SHALHOUB E QASIMI, 2006).

Portanto o e-commerce ndo € apenas uma tecnologia ou ferramenta, mas
uma combinacdo de tecnologias, aplicativos, processos e estratégias de negocios. O
comércio eletrénico ndo pode ser adotado por uma empresa isolada, € necessario
que haja relacdes, principalmente com outras empresas, e € imprescindivel a
existéncia de infraestrutura de TCIl de qualidade para obter melhores beneficios. O
comércio eletrdnico € um meio para obter como resultado final o negécio. Melhorar
0S custos, processos e 0 crescimento econémico sdo o objetivo final, através da
adocéao de novas TCI.

O comércio eletrdnico se tornou um ponto chave para a globalizacéo. Estima-
se que o e-commerce representa 18% do total de transacfes B2B (business to
business) em 2006 e a internet € a primeira forma de se conduzir esse comércio. Em
2002 havia aproximadamente 10% da populacdo mundial online (UNCTAD, 2000).

Custos estédo sendo reduzidos a medida que as tecnologias em computadores

e comunicacdes avancam, ha estudos empiricos que identificam isso (LEITE, 2009;

® O estudo defende que modelo de organizacao industrial mais adequado seria 0 modelo baseado em
projetos flexiveis que incluem especialistas funcionais e de produto / projeto (modelo matrix). Esse
modelo exige funcionarios com muitas habilidades, pois é necessario dinamismo e capacidade
analitica, e a empresa, para segurar o0s talentos, deve oferecer bons salarios e motivacao.
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(COSTA, 2010)*. O desenvolvimento da TCI envolve alto grau de inovacdo em
microeletrénica, computacdo (hardware e software), telecomunicacoes,
semicondutores e fibras oéticas. De acordo com a lei de Moore, o poder de
processamento dobra a cada 2 anos, devido ao aperfeicoamento dos
microprocessadores. A lei de Gilder prevé que o poder de comunicacdo dobra a
cada 6 meses, com a evolucdo da fibra otica e tecnologias de rede (SHALHOUB E
QASIMI, 2006).

A globalizacdo propulsiona o progresso tecnologico devido a competicdo
entre os agentes. O mercado mundial é baseado em tecnologia, sendo essa o0 maior
fator de competitividade. Os paises que puderam desenvolver a infraestrutura em
TCI necessaria foram beneficiados, podendo participar de forma mais abrangente
nos modelos de negdcios globais, outsourcing e integracao da cadeira de valor. Nos
paises em desenvolvimento, & medida que o numero de usuarios cresce, 0S custos
caem e a tecnologia é melhor adaptada ao ambiente.

As diversas linhas de pensamento concordam no sentido de que o desafio em
paises que buscam maximizar sua presenca global envolve estruturar
relacionamentos e o fluxo de informacédo. A TCl e o e-commerce desempenham um
importante papel nas estratégias de competicdo global. Nessa economia online,
buscar fornecedores para os principais processos da firma, tais como design,
financiamento, manufatura, programacao, logistica, seguros, vendas e marketing®, é
tdo facil quanto abrir um catalogo. Isso pode gerar ganhos em escala que impactam
no crescimento aos negocios nascentes. Um exemplo do ganho em escala que a
TCI gera é: um sistema que realiza leildes eletrdnicos pode utilizar os mesmos
recursos para criar pedidos automaticos, contudo funcionando de forma simultanea
em varias empresas, ligando umas as outras (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

A tecnologia ndo € o fator limitante do e-commerce, mas a capacidade das

pessoas sim. Hoje, para um comprador conseguir a melhor condicdo comercial,

* Costa, 2010, identificou em seu estudo algumas alteracdes organizacionais que foram adotadas
para aumentar a eficiéncia nos processos de compra e venda. As empresas se diferenciaram das
tradicionais por investirem em inovagcdo tecnolégica em seus processos, reduziram o quadro de
funcionérios. Os resultados obtidos permitiram confirmar uma das caracteristicas deste tipo de
empresas, ja indicadas no estudo de Amit e Zott (2001). A grande maioria das empresas que utilizam
0 e-commerce tem uma estrutura de colaboradores reduzida. Verificou-se também que, numa grande
fatia das empresas, 0s seus gestores de topo ja tiveram experiéncias profissionais em outros paises.
® |dentificado por estudos empiricos. (LONGHINI E BORGES, 2005). Os autores concluiram que o e-
commerce beneficia a empresa quanto a sua competitividade. O principal beneficio identificado no
artigo foi o marketing que as empresas puderam fazer.
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ainda depende do mesmo enviar para o melhor fornecedor potencial uma cotagéo,
contendo detalhadamente todas as especificacbes que a firma necessita para
determinado servico ou material, ou que apresente de forma detalhada a
determinada vantagem competitiva que a firma esta buscando.

Nem todas as empresas conseguem obter o maximo proveito do investimento
em TI. Deixando de usar os recursos para ganhar mais competitividade, melhorar
sua eficiéncia®, reduzir os custos e ampliar os lucros.

Ainda ha muitas oportunidades a serem conquistadas pelas empresas com a
TI. Os principais motivos que levam estas a subutilizar a tecnologia séo a falta de
preparo ou de conhecimento dos executivos de negoécios para explorar esses
recursos tecnolégicos, portanto a aptiddo do administrador da firma, ou mesmo a
auséncia de uma equipe de TI para fazer a interface entre os negocios e as
ferramentas disponiveis (PERIN, 2010).

A padronizacao dos processos de comunicagdo e negdcios, advinda da TClI,
serve também como garantias de comportamento entre 0S parceiros comerciais,
dando aos empreendedores mais seguranca para levarem suas ideias ao mercado e
construir, cada vez mais, negocios virtuais.

A tecnologia vem suportando o comércio global ao permitir maior eficiéncia
em padronizagdo da comunicagcdo de negdcios. Metodologias e ferramentas como
RFI (Request for Information), RFQ (Request for Quotation), Ordem de compras
automaticas, Sistema SAP, agilidade na elaboracdo de contratos, assinaturas
digitais, dentre outros permitem maior transparéncia e velocidade nas relagbes
comerciais, bem como aumenta a opcdo das empresas na definicdo de seus
fornecedores e, com isso, melhora a qualidade de sua cadeia produtiva.

Além de equipamentos e programas, as empresas precisam treinar as
pessoas que vao utilizar esses recursos para que sejam obtidos os melhores
resultados. A inovacdo’ deve ser uma busca constante das organizacées.

® A empresa estudada por Kuhn, 2010, conseguiu, ao adotar essa ferramenta, aperfeicoar a

organizacdo e os resultados estruturando suas atividades e processos. A venda por um canal online
foi organizada levando em consideracdo o dinamismo do mercado. O processo de negocios
eletrénico auxilia desde a procura do cliente até o final da transacéo, dessa forma a empresa se
beneficiou com a criacdo de redes de distribuicdo e venda, bem como na obtencdo de parceiros
estrangeiros e assim reduziu os custos de transacéo.

" O estudo de (BEHESHTI e SANGARI, 2007) identificou a TCI como auxiliadora dos processos de
inovacgao.
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Diante deste cenério, ndo ha davidas de que a conquista de uma maior
maturidade na utilizacdo da Tl para a realizacdo de negécios tende a ser uma das

principais conquistas para as empresas brasileiras nos préximos anos.

3.2 O COMERCIO ELETRONICO E O DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

O crescimento econémico € proveniente do acumulo de capital humano,
fisico e avancos tecnoldgicos. A teoria neoclassica prevé o acumulo de capital fisico
como sendo o principal responsavel pelo crescimento econdmico, ja a teoria de
crescimento enddgeno prevé o crescimento como resultado do investimento em
capital humano e progresso tecnoldgico.

Contudo, as mudancas observadas na era da informagéo estdo modificando a
forma como os mercados agem e como as empresas tratam suas negociacdes e
processos internos. A internet sempre teve sua propria ética, que esta se tornando
cada vez mais importante como regra dos negdécios. Por exemplo, ndo apenas o
comércio B2B propicia grande eficiéncia na cadeira de suprimentos, mas também
permite aos parceiros a visdo de toda a organizagcdo, como consequéncias disso, 0s
parceiros possuem, mesmo que indiretamente, acesso as forcas e fraguezas da
empresa, bem como segredos internos, know-how Unicos, posicdo de mercado,
quadro de funcionarios e de outros ativos importantes. Talvez a maior mudanca seja
interna, ao nivel da firma. Na nova economia, na qual a informacéo é cada vez mais
importante para os resultados financeiros e lucro das empresas, os trabalhadores
nao podem ser vistos como exdgenos, a forca de trabalho, o capital humano esta
detendo o papel chave do sucesso da firma e de vantagens competitivas, conforme
apontado por Periasamy, Poh e Bok (2002). O modelo de gestdo centralizado esta
sendo cada vez mais alterado para um modelo decentralizado. Dada a qualidade
das informacfes, a transparéncia nos negoécios e internamente na firma se torna
cada vez mais essencial para o sucesso do individuo e sua empresa.

E grande o impacto da Tl na economia. Desde 1950, houve um aumento de
cerca de quatro bilhdes de vezes na quantidade de instrugdes processadas por
segundo. Conforme a TI cresce e ocupa uma fatia maior da economia total, a
produtividade deve aumentar proporcionalmente (SHALHOUB E QASIMI, 2006).



30

Essa nova economia é mais “Schumpeteriana” do que “Smithiana”. Na
primeira, a producdo de bens apresenta ganhos em escala, devido as mudancas
tecnoldgicas nos processos produtivos. A introducédo da TCI permite a melhora dos
processos, e consequentemente, da produtividade. A inovacéo se torna a principal
origem de obtencdo de poder temporario de monopdlio e lucro (SCHUMPETER,
1957).

A informacao afeta a produtividade de duas formas. Primeiro, o setor de TI
contribui diretamente para o aumento da produtividade. Computadores e hardwares
se tornam cada vez mais baratos e melhores, levando a aumentos em investimento,
emprego e a producdo do préprio setor. Segundo, 0s avancos em tecnologia
também aumentam a produtividade nos setores mais tradicionais: servicos
financeiros, varejo e distribuicdo (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

Os avancos em TI irdo contribuir cada vez mais para o crescimento em
produtividade. Isso se da principalmente devido a tendéncia de reducdo de
trabalhadores por unidade produzida.

O alcance global do e-commerce possui duas facetas, por um lado pode
trazer fornecedores altamente competitivos para a cadeia de suprimentos, por outro
lado, existe a possibilidade de um dos lados mal intencionado, rastrear um parceiro
fraudulento em outra cidade, estado ou pais pode ser muito custoso, de forma a
inviabilizar a busca. Sendo assim, as empresas especializadas em transacdes online
estédo investindo em softwares que permitem identificar a localizagéo da outra parte,
assim permitindo calcular os ricos na operagéo (DALTON, 1999).

Possivel falta de seguranca e apolices de seguros em transacdes online
podem restringir compras utilizando o cartdo de crédito (outra forma de comércio
eletronico), a forma mais comum de se conduzir transac¢des pela internet. A baixa
utilizacao de meios eletronicos de compras pode ser parcialmente explicada por falta
de reembolso dos valores das compras em caso de fraude.

O maior impedimento para o crescimento do e-commerce em paises como 0
Brasil € a baixa infraestrutura em telecomunicagfes. A infraestrutura envolve a
transmissao conectando a rede doméstica com a internet. As grandes firmas podem
identificar rentavel o investimento em dispositivos telecomunicacdes de forma a
evitar a ineficiéncia da infraestrutura disponivel.

O comércio eletrbnico ndo estd apenas mudando a tecnologia do ambiente de

trabalho, mas também redefinindo a forma como é criada as estratégias de negocios
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e de crescimento das firmas. O comércio B2B, com os mercados online, foco no
cliente processos integrados e relacionamentos com parceiros esta acelerando o
crescimento e desenvolvimento das firmas, gerando valor de diferentes formas
(SHALHOUB E QASIMI, 2006).

A sobrevivéncia das firmas inseridas no mercado dinamico atual depende,
cada vez mais, da habilidade de se adaptar aos novos desafios, com a empresa se
tornando mais colaborativa, corporativa e transparente. O desenvolvimento
econdmico é o processo de criar riquezas utilizando o capital humano, financeiro,
fisico, natural e recursos para produzir bens e servicos de forma a beneficiar os
diversos stakeholders existentes no pais. O desenvolvimento econémico esta ligado
em melhorar a capacidade de alocacdo dos fatores de producdo na economia: terra,

trabalho, capital e tecnologia.

3.3 TENDENCIAS DA NOVA ECONOMIA

Com o surgimento da nova economia, surgem novas formas de competicao.
Podem-se considerar cinco regras para avaliar a criacdo de novos modelos de
negocios, baseados em tecnologia: desintegracdo vertical, retorno de ativos
intangiveis, aumento do retorno de escala, informacdo quase perfeita e tempo entre
a andlise de um produto e sua disponibilizagcdo para a venda ((SHALHOUB E
QASIMI, 2006).

A desintegracao vertical significa que, ao invés de ter toda a cadeia de valor,
as companhias estdo reconhecendo valor em construir uma rede de parceiros
especializados em uma parte dessa cadeia. Essa abordagem é mais barata, mais
facil e permite a firma criar valor focando mais energia em seu core business. Apos a
segunda guerra, 0s economistas promoveram uma teoria de integracao vertical, no
qgual toda a cadeia de producao deveria ser realizada pela propria empresa, essa
visdo foi popular na visdo dos administradores por varios anos. Contudo esta
havendo uma mudanca de opinido, especialmente para a industria de Tl, atualmente
o foco esta se direcionando para a evolucdo tecnolégica para criar produtos que
apelam para cliente mais exigentes, consumidores com senso de qualidade mais
apurados. Outro ponto dessa mudanca se da devido ao fato de empresas com

integracdo vertical tenderem a ter estruturas administrativas gigantescas, baixa
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velocidade de decisdo e, consequentemente, custos altos, reduzindo assim sua
competitividade.

Os ativos tangiveis, como propriedades, plantas fabris e equipamentos nao
sao mais os principais determinantes do valor de uma empresa. Na nova economia,
0s ativos intangiveis, como a marca, propriedade intelectual, conhecimento e
experiéncia do consumidor sdo responsaveis por grande parte do valor da firma.
Esses ativos podem ser facilmente alavancados e de forma barata em nivel mundial.
Atualmente, na era da informacéo, a riqueza é proveniente de ideias e da forma
como s&o aplicadas. E essencial identificar e proteger a propriedade intelectual para
garantir o lucro da empresa. Muitas firmas grandes tem a maior parte de seu valor
relacionada a patentes e direitos autorais. As empresas estdo percebendo que a
capacidade intelectual esta se tornando mais importante que os ativos tangiveis. Os
ativos intangiveis trazem ganhos de escala crescentes, reduzindo
consideravelmente os custos de producdo apos o investimento inicial. A internet
permite a reproducdo da informacdo com custo praticamente nulo, isso faz com que
as firmas possam crescer sem limite, a0 menos em teoria. As economias atuais
estdo cada vez mais baseadas em conhecimento. Encontrar formas melhores de
fazer as coisas € o caminho para o crescimento de longo prazo.

A teoria econdmica tradicional assume que a maioria das industrias possuem
retornos decrescentes em determinado ponto devido ao fato do custo unitario
aumentar. Contudo produtos virtuais, como softwares, livros digitalizados, filmes,
servicos financeiros e paginas da internet possuem retornos crescentes. A
informacdo € cara para se produzir mas muito barata para se reproduzir, por
exemplo um novo programa de computador pode custar varios milhdes de Reais
para se produzir, mas uma copia adicional custara muito pouco a mais,
principalmente se disponibilizada de forma digital, pela internet.

A internet permite aos clientes maior conhecimento e opcdes, limitando muito
do poder que as companhias possuiam no processo de venda. Paralelamente, a
internet permite as companhias uma proximidade muito maior com seus clientes.
Websites bem elaborados podem fornecer informagbes detalhadas sobre as
preferéncias dos consumidores e informar os mesmos dos servicos e produtos
ofertados. Essa informac&o permitira uma abordagem mais eficiente de marketing,
alavancando as vendas. Com informacao perfeita a respeito de precos e produtos,

os consumidores rapidamente pode localizar a melhor opc¢éo, o resultado esperado
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€ que haja menor variacdo de precos nas lojas online do que nas lojas tradicionais.
Contudo pesquisas empiricas identificaram que a variagdo de precos nas lojas
online é similar & das lojas fisicas, a explicacdo se d& devido ao fato de que algumas
lojas online possuem websites melhor montados, mais amigaveis, com melhores
ferramentas de pesquisa, comentarios dos produtos, opini6es de outros clientes,
isso faz com que exista uma preferéncia devido a comodidade (SHALHOUB E
QASIMI, 2006).

Fazer as coisas de forma mais rapida e mais barato pode parecer bom,
contudo é importante que a producéo seja de produtos que os clientes procuram. A
informagao passa pelas diversas camadas da empresa, cada vez mais detalhada.
As empresas que utilizam essa informacdo e o comércio eletrdbnico conseguem se
reinventar com mais facilidade, adicionando valor em sua cadeia, apenas as
empresas que consigam se ajustar rapidamente aos seus clientes conseguiréo

manter sua fatia de mercado.
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4. E-COMMERCE: DEFINICAO, FERRAMENTAS, IMPORTANCIA E
SUSTENTABILIDADE

O objetivo desse capitulo € analisar a importancia do e-commerce nas
empresas, buscando identificar as ferramentas utilizadas nessa modalidade e os
beneficios provenientes da tecnologia.

4.1 DEFINICAO DE E-COMMERCE

O comércio eletrdnico € uma ferramenta muito utilizada e adaptada ao que
estd sendo chamado como Nova Economia. Essa nova economia € basicamente
caracterizada pela revolucdo das tecnologias de informacédo, processos digitais
(economia digital).

Um estrategista de negécios, inserido na era da informacado, deve encarar o
fato de que, quase do dia para a noite, a clientela potencial aumenta drasticamente
em tamanho. As escolhas disponiveis a esses consumidores aumentaram em muitas
vezes e centenas de concorrentes estdo competindo entre si (SHALHOUB E
QASIMI, 2006). Para prosperar nesse universo, € necessario estar mais proximo ao
consumidor, e 0 meio adequado é estar online.

Em 2007, foram transacionados aproximadamente US$ 170 bilh&es online no
Brasil, segundo a 102 edicdo da pesquisa de Comércio Eletrdnico no Mercado
Brasileiro, realizada pela Fundacdo Getulio Vargas. Esse valor representa um
crescimento de 50% em relagdo ao ano anterior. Deste total, US$ 130 bilhdes foram
transacionados em comercializagdes entre empresas, o chamado B2B (business-to-
business), e US$ 40 bilhdes foram entre empresas e consumidores, ou B2C
(business-to-consumer) (PERIN, 2010).

A pesquisa mostrou ainda que, pela primeira vez na historia, mais da metade
do total das vendas entre empresas (mais de 55%) foi feita pela internet. Porém, na
relacdo entre empresas e consumidores, o0 meio online representa apenas 20% de

todos os negocios realizados (PERIN, 2010).
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A TCI esta auxiliando no processo de globalizacdo. Durante o século XX o
comeércio entre as empresas do mundo todo cresceu mais que o total de suas

producdes, gerando assim um maior fluxo entre fronteiras:
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GRAFICO 1 - EXPORTACOES TOTAIS
Fonte: Wto (World Trade Organization)

Em 1950 o numero de exportacbes mundiais foi de 62 bilhdes de Dolares,
uma década depois, em 1960 esse numero aumentou cerca de 110%. No ano 2000
0 numero ja representava mais de USD 6 trilhdes. O total de exportagcdes em 2011
foi de USD 18,2 trilnGes, ou seja, quase 300 vezes superior ao montante de 1950.
Esses numeros nos indicam que o comércio internacional € cada vez mais
importante. Esse processo de globalizacéo indica que a concorréncia ndo ocorre
mais da mesma forma que antes, pois ha uma globalizacdo da concorréncia, hoje
uma empresa chinesa € concorrente direto de uma firma brasileira.

No cenario atual ha empresas que optam por adquirir a matéria-prima de um
determinado local, utilizando o sistema financeiro ou moeda de outros paises, e
recursos humanos de uma terceira nacao, imaginando essa situacao fica facil de
perceber a importancia da velocidade da informacdo nos negdcios. Para tanto as
empresas desenvolveram plataformas de TI, inicialmente para automatizar
processos internos, como folha de pagamentos e contabilidade, por exemplo
(COSTA, 2010).

O comércio eletrénico, como citado anteriormente, é definido pela acédo de
comprar e vender utilizando-se de meios eletrénicos, como a internet (online). O e-

commerce é uma forma de comércio, onde a passagem de dados e informacdes
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acontece de forma eletronica, sendo assim uma ferramenta eletronica que possibilita
a apresentagcao, promog¢ao e negociacao (compra e venda) de produtos ou servigos
de forma muito agil. Pode servir como canal de distribuicdo (quando o produto é
digitalizavel) ou como canal de comunicacéao entre o vendedor e o comprador.

Inicialmente o comércio eletrdnico era realizado com produtos palpaveis,
tangiveis. Com o passar dos anos essa ferramenta evoluiu e o comércio passou a se
estender para servicos também, é o caso dos pacotes turisticos, as transacoes
realizadas nos pacotes turismo S80 quase que exclusivamente via comeércio
eletronico.

Na era da informacdo, os mercados estdo mais dindmicos e imprevisiveis, 0o
ciclo do produto € menor, € imprescindivel a inovacdo nas empresas, exigindo que
cada vez mais seja necessarios investimentos, seja em otimizacdo de processos
seja em produtos. As empresas devem responder rapidamente a oportunidades que
identificarem. O comércio eletrénico ajuda a firma a obter velocidade em seus
negocios e maior competitividade, a Tl a obter informacdes necessarias a definicao
da estratégia das firmas.

Nesse cenario de concorréncia mundial, a agilidade é importante para as
empresas. O comeércio eletrdnico € baseado na forma tradicional de negdcios, é
como uma loja, onde h4 um conjunto de atividades, hd um vendedor, que quer
vender o produto e um comprador que esta interessado nesse produto, tendo esses
interesses ha uma negociacao feita eletronicamente. O e-commerce ndo € uma
atividade nova, uma vez que, ao fazer uma compra em uma loja comum, e pagar a
conta pelo caixa eletrbnico, via boleto bancario ou cartdo de crédito, jA ha uma
atividade de comércio eletrénico. Contudo o foco do presente estudo é o comércio
via internet, onde ha a negociacao e a transacao online.

O comércio eletrénico € categorizado em trés formas: B2B (empresa para
empresa), B2C (empresa para consumidor) e C2C (consumidor para consumidor).

O comércio B2B é o comércio entre duas pessoas juridicas, ou empresas.
Pode ser definido como a substituicdo dos processos fisicos que envolvem as
transacbes comerciais por processos eletronicos. Costumam ser baseadas em
plataformas de internet, os compradores e fornecedores encontram-se e
transacionam em tempo real.

O comércio B2C é o que ocorre entre empresa e consumidor. Um exemplo

desse comeércio sdo lojas online onde pessoas fisicas compram o produto
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diretamente da loja para uso préprio. Ja o comércio C2C € o0 comércio entre pessoas
fisicas, um exemplo desse comércio € o Mercado Livre (www.mercadolivre.com.br).

As compras realizadas pelo modelo B2B s&o mais complexas do que as
compras B2C, essa situagao reduziu a velocidade do crescimento da adocédo do e-
commerce entre empresas. Essa complexidade do processo de negdlcios nas
empresas se da devido a disciplina dos compradores profissionais, demanda
especifica e o fato das decisdes de compra serem muitas vezes realizadas em grupo
(SHALHOUB E QASIMI, 2006).

4.2 FERRAMENTAS DE TI E O E-COMMERCE

As principais ferramentas provenientes da TCI, a internet, computadores,
sistemas operacionais, softwares de planilhas, editores de textos, editores de
apresentacoes, conexdes de rede, dentre outras utilizadas no dia a dia corporativo
permitem aos profissionais melhor infraestrutura para analise dos dados obtidos e,
consequentemente, melhor desempenho no trabalho.

A evolucéo da utilizacdo da Tl no setor financeiro permite maior seguranca e
facilidade nas transacdes comerciais entre 0s agentes, esse aumento na solidez do
sistema bancario impacta positivamente no volume de negdcios, sobretudo no
comeércio B2B.

Contudo o foco atual de como utilizar a Tl no aperfeicoamento dos processos
da empresa estdo nos programas que visam auxiliar na gestao da empresa.

No inicio, principalmente nos anos 1990, algumas empresas e seus clientes
costumavam investir agressivamente em departamentos de TI, formados por
profissionais de alto nivel, para desenvolver os sistemas que seriam utilizados em
seus negocios.

Com o avanco das companhias desenvolvedoras de software especializadas
em sistemas de gestdo, o cenario mudou. Os sistemas feitos internamente tornaram-
se caros e foram inviabilizados, por ndo conseguirem acompanhavam 0s avangos
tecnolégicos do mercado com tanta agilidade quanto os produzidos pelas
desenvolvedoras especializadas neste tipo de software.

Ao longo dos anos, com o surgimento e a evolugédo das solugbes comerciais

mais baratas e com a possibilidade de terceirizar os servicos de TI, muitas das
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empresas de tecnologia ganharam autonomia ou acabaram sendo vendidas (PERIN,
2010).

A estrutura basica de todo o sistema de Tl é o banco de dados, onde séo
guardadas as informacdes sobre os negoécios realizados, em andamento e 0s
projetos futuros. Para criar a base de dados é necessario um sistema utilize o seu
conteddo no dia-a-dia. A ferramenta considerada a principal para alimentar o banco
de dados e o tornar util € chamada de ERP, (enterprise resource planning, ou
sistema para gestdo empresarial) (PERIN, 2010).

O ERP serve para integrar dados de negdcios e automatizar processos antes
feitos manualmente dentro das empresas. A utilizacdo desse software promove
imediatamente uma reducao dos custos operacionais das empresas, porque elimina
a utilizacdo de papéis, custos com armazenamento de documentos fisicos, ao
mesmo tempo em que amplia o controle dos gestores, garantindo mais
transparéncia e processos ageis.

Como sédo plataformas que integram as diversas camadas da gestdo das
empresas, 0s ERPs necessitam integrar de forma eficiente os departamentos de
administracdo, financas, marketing e de toda a cadeia de valor, da compra da
matéria-prima até a comercializacdo do produto final. O servi¢co que essa ferramenta
presta é o sincronismo dos diversos setores da firma, para produzir cada vez mais
com maxima eficiéncia na utilizacdo dos recursos.

O ERP alimenta o banco de dados com todos os negécios realizados, com
acesso ao historico das Notas Fiscais Eletrbnicas emitidas. Com isso, outros
sistemas foram desenvolvidos para aumentar a eficiéncia dos gestores e auxilia-los
na tomada de decisdes e na realizacdo de negdcios em massa (PERIN, 2010).

Os principais programas utilizados no Brasil de ERP séo o TOTVS, com 37%
das empresas entrevistadas utilizando, o SAP com 30%, Oracle na terceira posicao
com 16% e os demais programas (Infor, QAD, Senior, StarSoft, dentre outros, com
17% (EAESP FGV, 2013).
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GRAFICO 2: UTILIZACAO DAS ERPS COM BASE NO NUMERO DE TECLADOS NA EMPRESA
Fonte: (EAESP FGV, 2013)

Contudo essa dinamica se altera, conforme o tamanho da empresa aumenta,
a tendéncia é maior utilizacdo do sistema SAP e reducédo do sistema TOTVS, isso
porque 0 SAP possui mais ferramentas de gestao, mas o investimento necessario é
maior. A TOTVS lidera o segmento de softwares ERP nas menores, com 52% e a
SAP nas maiores, com 52%.

Os sistemas de SCM (supply chain management), servem para gerenciar as
cadeias de suprimentos, integrando a empresa online aos seus fornecedores de
matérias-primas e as empresas que comercializam o0s seus produtos. A ideia
principal é reger o equilibrio entre oferta e demanda.

O SCM, ou gestdo da cadeia de valor, € um recurso de muita importancia
para a firma. A cadeia de valor de uma empresa industrial representa
aproximadamente 70% do custo corporativo (PERIN, 2010), portando a atuacao
para aumento da eficiéncia nessa area faz com que o foco seja justificado.

O foco central do SCM é reduzir os estoques por meio de uma integracao
eficiente entre os fornecedores de matérias primas e os clientes ou distribuidores
dos produtos necesséarios em uma linha de producéo, o sistema permite a melhor
gestdo de pedidos ‘just in time”. Just in time € um sistema de gestdo da producdo

gue determina que nada deve ser produzido, transportado ou comprado antes do
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momento exato para a utilizagcdo (buscando minimizar estoques), € o principal pilar
do “Sistema Toyota de Producdo” ou produgéo enxuta.

O SCM torna-se uma ferramenta fundamental para definir a escala de
trabalho dos funcionarios e colaboradores, determinar se a companhia precisa
contratar novos trabalhadores, junto com o sistema de Bl (business intelligence)
auxiliar a identificar alavancas de valor em gestdo de estoques em funcdo da
previsao de alta ou sazonalidade de precos de insumos.

Ha ainda os sistemas de Bl, que fornecem aos gestores condi¢des de realizar
andlises de informacgBes cruciais para a inteligéncia estratégica dos negocios, com
agilidade e velocidade.

A pressdao sobre os tomadores de decisdo das empresas esta sendo cada vez
maior, devido ao aumento da competicdo nos mercados modernos, principalmente
apos a globalizacdo. As decisdes de negdécios possuem dezenas de variaveis, e 0
risco da falta de informacéo levar & uma escolha ruim é muito alto.

Dependendo do ramo de atuacdo, um pequeno erro de avaliacao pode trazer
milhdes, ou até bilhdes de Reais em prejuizos. Um exemplo foi o caso da empresa
de alimentos Sadia em 2008. Ela teve seu resultado afetado por perdas com
derivativos cambiais em meio a forte desvalorizacdo do Real. A alta repentina do
Ddélar entre agosto e outubro de 2008, quando a moeda passou do patamar de R$
1,60 para aproximadamente R$ 2,40, as companhias expostas a opera¢des com
derivativos contabilizaram enormes prejuizos (CALDEIRA, 2011).

A Sadia possuia ativos financeiros com vinculo ao Doélar, ou seja, nessa
operagao, segundo Caldeira (2011) “a taxa que seria paga pelo tomador de recursos
dependia da cotacdo de cambio vigente até a data de vencimento do contrato
estabelecido entre as partes”. Mas, devido a conjuntura econémica em 2008, que
modificou o cenario econdmico internacional, o aumento do Doélar foi inevitavel,
dessa forma os contratos estabelecidos provocaram enormes perdas financeiras
para a empresa, que registrou um prejuizo de R$ 2,48 bilhdes. Tal situagdo obrigou
a Sadia a entrar em negociacdo com a Perdigdo, sua principal concorrente. A unido
das empresas culminou no surgimento da BRF S.A.

O sistema BI, tem facilitado a vida de muitos profissionais, pois permite
realizar analises e até previsbes de cenarios com base em informacdes
armazenadas em bancos de dados, com uma velocidade muito alta. O que

diferencia obtencdo de informagcdo em conhecimento para pdér em pratica? Na
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pedagogia, as informagBes sdo como pecas, jA 0 conhecimento resulta da
interconexao entre esses elementos e do conjunto obtido (PERIN, 2010).

Os sistemas de BI trabalham com o mesmo conceito, ou seja, os dados séo
modulos para a geracdo do conhecimento e as decisdes mais acertadas somente se
tornam possiveis a partir da compreenséo sobre como os dados de um cenario se
relacionam entre si. A manuten¢do de estoques de uma determinada matéria-prima
pode ser interessante devido a grande oscilacdo de custos dos insumos.

As empresas focadas no mercado varejo estdo aproveitando a necessidade
de realizar investimentos baseados em Tl para adquirir tecnologias mais avancadas
para negocios. Elas estdo descobrindo que as informagBes contidas em seus
bancos de dados tém informacdes importantes para os negoécios, referente a
preferéncias dos clientes, que podem ser usados para tomar decisbes estratégicas

de planejamento e vendas.
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4.3 A IMPORTANCIA DO E-COMMERCE PARA A EMPRESA

Num ambiente competitivo e muito dinamico, cheio de incertezas com
continuas mudancas, cada vez mais as empresas precisam desenvolver a inovacao
como um processo padréo interno. A forma de atender essa necessidade é trabalhar
intensamente os recursos disponiveis. Recombinando os recursos novos produtos e
servicos sdo criados de forma que devem atender as necessidades dos
consumidores.

Inicialmente, a ideia de inovacédo focava o produto, era o diferencial que as
empresas tinham para manter a lideranca e a vantagem competitiva. Com a
evolugdo da TCI, outros fatores como velocidade na mudanga dos ambientes e
entradas de novos mercados tém feito as empresas levarem seus olhares e
estratégias para novos horizontes, e a inovagao deixou de ser pensada como sendo
do produto e passou a ser aplicada em toda a organizagdo, como processos, gestao
e negécios. O e-commerce representa uma inovacdo no modelo tradicional de
negocios, impactando especialmente na velocidade das transacoes.

Para obter as inovacdes provenientes do e-commerce a empresa precisa
ajustar algumas questdes internas, por exemplo, ajustar uma equipe para melhorar a
eficiéncia da Tl na firma. A adequacdo de um sistema ERP permitira a firma obter
informacBes Uteis de gestdo da empresa, permitindo reduzir ineficiéncias nos
processos internos, reorganizar o fluxo de producdo e minimizar custos, obtendo
vantagens competitivas. A utilizacdo de um sistema de inteligéncia de mercado (BI)
permitird aos gestores da firma a obtencéo de informacdes de mercado que possam
auxiliar na tomada de deciséo sobre qual caminho seguir.

Nesse caso, a empresa que possui conectividade com a internet,
computadores e e-mail ja possui o recurso de TI, os funcionarios, processos e 0
sistema produtivo também ja se encontram na empresa. Sendo assim, o que sera
necessario para maximizar o resultado com a utilizacdo do comércio eletrébnico nada
mais é do que uma reorganiza¢do dos recursos existentes, ou seja, a firma estara
recombinando seus recursos de forma a obter inovagéao.

Enquanto os consumidores individuais agem como seus proprios
compradores, as empresas muitas vezes desenvolvem agentes de compras
especializados pela analise de todo o processo de compra. Desde entender o

momento de mercado até elaborar estratégias de negociacdo e modelos de
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fornecimento, buscando a melhor eficiéncia do processo de compras, os melhores
pregos para o melhor momento de compra, aumentando a eficiéncia na cadeira de
valor da empresa. O processo de compras estratégico permite a reducdo dos custos
totais da empresa, o resultado disso é 0 aumento da vantagem competitiva da
empresa, que melhora a lucratividade da firma.

A maior parte dos consumidores escolhe o que querem comprar, e quando,
h&a uma escolha da marca, essa muitas vezes esta ligada a questdes de preferéncia
do individuo. Nem sempre a compra se da devido a real necessidade do bem, pode-
se exemplificar essa situagdo ao considerar uma pessoa que compra uma roupa
nova, uma jaqueta, por gostar do design desta, e ndo por necessitar de mais roupas
para o frio.

Os compradores nas empresas compram 0s produtos que a empresa
necessita para sua producao quando a empresa solicita. Muitas vezes os produtos
adquiridos pelas empresas sao customizados, ndo disponiveis “em prateleiras”, ou
no caso da utilizacdo do e-commerce, no “carrinho de compras”. Portanto, as
empresas buscam fornecedores dispostos a iniciar um processo de parceria.

O comércio eletrbnico gera impactos na cadeia de valor, com relacao a
Supply Chain (suprimentos) também. Essas empresas costumam utilizar softwares
ERP, que auxiliam a identificagdo dos produtos, servigos e cronogramas que devem
ser cumpridos. Esses programas sao altamente integraveis com diversos tipos de
plataformas existentes e permitem a gestdo de todos os processos de uma empresa,
desde os registos de eficiéncia das atividades das empresas, bem como controles
financeiros de compras, vendas e gastos, até a gestao da folha de pagamento da
firma e realizam as programac¢des dos pagamentos da empresa.

Os compradores utilizam esses programas computadorizados para emitir as
ordens de compra de forma automatizada, tendo as condigcbes comerciais e de
fornecimento j& alinhadas entre as partes e cadastradas no sistema. O
preenchimento do pedido € gerado automaticamente, evitando perda de tempo no
preenchimento da mesma. Com essas novas ferramentas, surge uma exigéncia da
capacidade dos fornecedores de receberem esses pedidos, ou seja, websites que
exijam o preenchimento manual de ordens de compras se encontram em grande
desvantagem competitiva (SHALHOUB E QASIMI, 2006).

O valor de compras realizados no comércio B2B pode chegar a valores muito

altos e ter caracteristicas muito estratégicas para a firma, sendo assim a decisao
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muitas vezes € realizada por times especializados, compostos por especialistas de
diversos setores, como area técnica, planejamento de producdo, suprimentos,
controladoria e qualidade. Essa situacdo impede que a compra se dé apds breve
consulta na internet e simplesmente realizar o pedido de compra. O processo de
compra envolve a negociacdo de condi¢cdes comerciais, de fornecimento e das
clausulas do contrato.

O comércio eletrbnico traz vantagens para as empresas: maior rapidez no
processo de venda da mercadoria, pois enquanto em uma loja comum é necessario
um vendedor para vender os produtos e receber o pagamento, por meios online
pode-se ter varios consumidores comprando ao mesmo tempo. Ha a reducdo dos
custos da empresa, pois quando o comeércio é eletrdnico, ndo ha a necessidade de
contratacdo de muita mao de obra, de aluguel de espacos fisicos, com isso ha a
diminuicdo dos impostos, e por fim o aumento dos lucros. E possivel eliminar
algumas acdes que elevavam os pre¢cos das mercadorias, pois muitas vezes podem-
se eliminar intermediarios, outra vantagem é que se pode criar dados primarios
sobre a demanda para auxiliar nas tomadas de deciséo futuramente. Mas a principal
vantagem é permitir a expansao dos negocios.

Para o usuario as maiores vantagens sdo: maior comodidade para o cliente,
pois ndo precisa sair de casa para realizar as compras. Fica mais facil do cliente
realizar pesquisa de precos, ao invés de gastar mais tempo e dinheiro para se
locomover de loja em loja analisando pre¢os, uma vez que ele pode pesquisar em
varios sites da internet.

O comércio traz algumas desvantagens como o aumento do desemprego,
pois € necessario menos méao de obra, possibilidade de reducdo da qualidade dos
produtos (comportamento oportunista). O contato fisico na negociacdo deixa de
existir, pois 0 processo todo pode ser eletrbnico. Outra desvantagem é a seguranca
do usuario e da propria empresa, contudo varias ferramentas sdo dedicadas a tornar
0 comércio eletrdbnico mais seguro, um exemplo sdo empresas especializadas em
reter o crédito de uma compra online, s6 liberando o pagamento ao fornecedor
guando o consumidor recebe a mercadoria.

Podem-se compilar os dez principais beneficios provenientes da adoc¢éo do e-
commerce nas atividades das empresas:

i.  Baixo investimento;

ii.  Alcance mundial — pelo menos nacional;
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iii. Comodidade — a loja permanece aberta 24 horas por dia;

iv.  Poucas chances de sofrer calote;

v. Alta fidelizacdo — se o cliente gostar do produto e for bem atendido, as
chances deste voltar a comprar séo altas.

vi. Facilidades — clientes escolhnem e compram os produtos sem sair de

casa.

vii.  Praticidade — os clientes encontram rapidamente e intuitivamente o que
procuram.

viii.  Pagamentos e Financiamentos facilitados devido a integracéo das lojas

com 0s bancos.

ix.  Baixos custos de manutencao.

O comércio eletrdnico possui a capacidade de reduzir os custos da empresa.
A partir do momento que é realizado entre duas empresas (B2B) ele, provavelmente,
nao serd eletrébnico em sua totalidade, € normal haver reunibes fisicas de
negociacdo entre os representantes das empresas, bem como homologacdo dos
produtos a serem comercializados. Portanto o comércio eletrénico passa a ser uma
ferramenta para acelerar a troca de informacfes e 0 processo de negociacao, tudo
respaldado em contratos. Pode-se dizer que o comércio eletrénico somado a maior
velocidade de informacéo, proveniente da internet, reduz os custos de transacao das
empresas, por reduzir os riscos e a assimetria de informacdes.

Ao reduzir os custos de comercializacdo de produtos, o comércio eletrdnico
pode ser uma ferramenta que aumenta a competitividade das empresas, e reduz as
distancias psiquicas que existem nos mercados mundiais, assim o e-commerce pode

acelerar o processo de crescimento da empresa.
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5. ENTREVISTAS

O objetivo da entrevista é conseguir informacdes que ndo sdo possiveis
somente através da pesquisa bibliografica e da observacéo de estudos empiricos.

Com base nos estudos empiricos analisados neste trabalho confrontando com
o referencial tedrico € possivel identificar pontos em que a TCl e 0 comércio
eletrbnico auxiliam as empresas no seu crescimento. Primeiramente sera definido o
modelo de entrevista que sera adotado. Posteriormente sdo apresentadas as

guestdes que serdao ministradas aos entrevistados

5.1 O MODELO ADOTADO PARA ENTREVISTA

Preparar a entrevista é uma etapa importante da pesquisa e requer tempo e
cuidados. O planejamento da entrevista deve considerar o objetivo a ser alcancado.
A escolha do entrevistado deve buscar uma pessoa que ja possua conhecimentos
do tema pesquisado. E necessario considerar a disponibilidade do entrevistado, a
entrevista deverd ser marcada com antecedéncia para minimizar as chances de
possiveis imprevistos e impossibilidade de realizagio da mesma. E importante o
entrevistador dar garantia ao entrevistado do segredo de suas confidéncias e de sua
identidade. Finalmente, a preparacédo do roteiro ou formulario com as questdes da
entrevista (BONI E QUARESMA, 2005).

Segundo artigo publicado por Boni e Quaresma (2005), existem varios
modelos de entrevista, os mais utilizados em Ciéncias Sociais Aplicadas séao:
entrevista aberta, entrevistas com grupos focais, histéria de vida, projetiva e
entrevista estruturada, semiestruturada.

O modelo de entrevista aberta atende principalmente finalidades
exploratérias, o entrevistador introduz o tema e o entrevistado tem liberdade para
discorrer sobre o tema sugerido. As entrevistas com grupos focais se apresentam
como um debate aberto sobre um assunto de interesse comum. A principal funcéo
do modelo de histéria de vida é retratar as experiéncias vivenciadas pelo
entrevistado. A entrevista projetiva é aquela centrada em técnicas visuais, isto é, a
utilizacao de recursos visuais. As entrevistas estruturadas s&o aquelas que seguem

um questionario estruturado, um roteiro de perguntas previamente formuladas. Por
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fim, as entrevistas semiestruturadas combinam perguntas abertas e fechadas, no
qual o informante tem a possibilidade de discorrer sobre o tema proposto.

Nesse estudo, sera desenvolvido um modelo de entrevistas estruturadas e
semiestruturadas. O primeiro modelo sera utilizado nos casos no qual néo foi
possivel a entrevista presencial, o Udltimo quando a entrevista for realizada
pessoalmente. As perguntas aplicadas a todos os entrevistados serédo as mesmas,

apenas sera incentivado ao entrevistado presencial discorrer sobre a pergunta.

5.2 ELABORACAO DO QUESTIONARIO:

A entrevista foi realizada com pessoas que conhecem, ao menos
superficialmente, o assunto de Tl nas empresas e que estejam ocupando cargos
estratégicos e operacionais. O objetivo é identificar a percep¢édo dos entrevistados
com relacdo a utilizacado de TCIl e comércio eletrbnico na firma e confrontar com as
conclusdes identificadas nas evidéncias tedricas e nos estudos empiricos.

Foi marcado um horério com o entrevistado alvo, algumas perguntas séo de
multipla escolha e outras abertas. Através das respostas foi identificado quais
aspectos o entrevistado consegue perceber. As entrevistas foram realizadas
preferencialmente presenciais, exceto em um caso, no qual foi utilizado o Skype
para a realizacdo da mesma.

Foram entrevistadas 6 pessoas:

1. Diretor de uma grande empresa do setor de engenharia civil. Para obter a

visdo de um gestor tomador de deciséo — via Skype;

2. Gestor, coordenador de servicos compartiihados de uma empresa
industrial do setor alimenticio. Para obter a visdo de um gestor
operacional — presencial;

3. Negociador, responséavel por compra e venda de commodities de uma
empresa industrial do setor alimenticio. Para obter a visdo de um
especialista em suprimentos — presencial;

4. Funcionario/vendedor de uma empresa de turismo. Para obter a visdo de
um usuario das tecnologias — presencial;

5. Sdécio de uma empresa de consultoria em servicos técnicos. Para obter a

visdo de um gestor — presencial;
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6. Um funcionario publico. Para obter a visdo de um funcionério publico —

presencial.

Com relacao a tratativa e analise dos dados obtidos pelas entrevistas, apos a
pergunta, o entrevistado foi incentivado a desenvolver sua opinido ao méaximo. Essa
conversa permitiu identificar a visdo do entrevistado. Em algumas perguntas, foi
solicitada a classificacdo do impacto da TCl no objeto da pergunta, utilizando o
seguinte critério: a) Muito negativamente b) pouco negativamente c) ndo faz
diferenca d) pouco positivamente e) muito positivamente.

Com isso foi possivel quantificar as respostas, e até calcular o alinhamento da

percepc¢ao do entrevistado no estudo.

As perguntas foram:

Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade? O objetivo
dessa pergunta € identificar qual a capacidade de tomada de decisdo do
entrevistado dentro da organizacdo na qual trabalha e nivel de estudo do
entrevistado.

Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?
Essa pergunta visa identificar o setor no qual o entrevistado trabalha. As duas
primeiras perguntas sado Uteis para identificar um pouco o perfil do entrevistado.

Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicagéo e Informagédo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa? Uma pergunta aberta busca iniciar a conversa
com o entrevistado, abrangendo ainda um tema de forma superficial, para aclimatar
o candidato no assunto.

Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negécios? Uma pergunta que busca entender a
visdo do entrevistado especificamente em relacdo aos processos de compra e venda
da empresa pela qual ele trabalha.

Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCIl podem permitir
a empresa a obter maior velocidade de inovagdo? E solicitado como o processo de
inovacdo pode ser impactado, buscando explorar a percepcdo do entrevistado
quanto as mudancas realizadas nos processos e rotinas internas, na geragdo de

ideias e criacdo de novos produtos e servigos.
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A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
Primeiramente essa pergunta visa classificar o impacto da TCl na composi¢ao de
custos da empresa, posteriormente discutir como o entrevistado conecta o conceito
de comércio eletrénico e TCI as possiveis reducdes de custos.

Como a utilizagcdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir 0 aumento da
eficiéncia? Ainda que a eficiéncia seja um dos fatores que pode gerar reducao de
custos, similar a pergunta anterior, primeiramente o objetivo é classificar como o
entrevistado percebe o e-commerce e a TCI na eficiéncia da firma e posteriormente
discutir como o entrevistado percebe as ferramentas eletrénicas como uma alavanca
para se obter maior produtividade com um conjunto inalterado de recursos.

Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel? Uma pergunta aberta, buscando entender, em um cenario intensivo em
tecnologia definido, quais habilidades o entrevistado entende que um profissional
deva ter para ser melhor aproveitado.

Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total, como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informagéo nos
processos internos da sua empresa? Essa pergunta objetiva identificar de forma
quantitativa qual é a utilizacdo da TCIl nos processos da empresa, buscando
entender se as ferramentas estdo sendo vistas como um recurso fundamental a
atividade das empresas.

Comentarios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa. A Ultima
pergunta visa explorar o porqué da nota atribuida na pergunta anterior e abrir um
espaco para o entrevistado comentar, da forma que achar apropriado, a TCI e e-

commerce dentro de sua empresa.

5.3 APRESENTACAO DAS ENTREVISTAS

Serdo apresentadas, as percepc¢des de cada um dos entrevistados em cada
um dos pontos explorados nas entrevistas.

Todos o0s entrevistados possuiam curso superior, 83% deles eram pés
graduados. Uma pessoa €é servidor publico, os demais trabalham no setor privado.

Segundo os entrevistados, os principais beneficios identificados com relacdo a
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gestdo administrativa foram a melhora na qualidade da informacédo, controle,
velocidade e custo.

O entrevistado n°® 01, do setor turistico, a Tl esta presente na gestao
administrativa para as seguintes finalidades: controle de vendas, faturas, envio de
documentacéo a clientes. Controle financeiro. Utilizando o programa APPS (especial
para agéncias de viagens), especializado na contabilizagdo das vendas e envio de
NFe (notas fiscais eletrdonicas), faturas. Bem como para os pagamentos, realizados
através de depdsito automatico em conta, ja as despesas administrativas sao
realizadas através de cartdo de crédito. Com relacdo a comunicagdo interna, o RH
da empresa utiliza e-mails como principal ferramenta. Também identificou reducéo
de custos logisticos, considerando inviavel manter grandes quantidades de papéis
na empresa, considerando necessario meios eletrbnicos para a guarda de
informacgoes.

Com relacdo aos processos de negocios, o entrevistado identificou que toda a
comunicacdo com a outra parte € registrada e realizada por e-mail. As negociacdes
entre a agéncia com a operadora de viagem, hotéis, companhias aéreas, dentre
outras. A maior parte das negociacdes, com os fornecedores, ou com clientes, é
realizada de forma eletrénica. O produto (passagens, reservas, por exemplo)
costumam ser entregues por e-mail, sdo excecdOes 0s clientes que preferem em
papel, todos pessoa fisica. Os recebimentos dos documentos referentes ao servico
sao entregues de forma eletrénica para 100% das empresas.

Com relacdo aos pagamentos, as empresas pagam através de faturamento
de NFe (Nota Fiscal Eletrénica), via depdsito bancério. As pessoas fisicas fazem os
pagamentos através de boleto bancéario, depésito em conta, cartdo de crédito
(maioria dos clientes - parcelado) e em espécie (raramente).

Sobre a questdo da inovacéo, foi fornecido um exemplo: a criagdo de um
programa no qual os clientes (pessoa juridica) possam realizar uma pré-reserva de
servicos no sistema. Nao é autorizada a efetivacdo da compra devido ao risco de
haver erros de emissdo que impossibilitem a viagem, portanto ainda ha o filtro
humano para avaliar se os dados estédo corretos. Esse programa permite conseguir
conquistar mais clientes, por permitir maior autonomia, e ainda havendo a garantia
da agéncia na qualidade do servico.

As informacdes que constam no portal dos clientes sdo da mesma base

tecnoldgica que os consultores de viagem utilizam, apenas ha limitagcdo dos acessos
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para garantir a seguranca do processo. O mesmo modelo de servico estd sendo
desenvolvido para pessoas fisicas.

O primeiro entrevistado identificou alavancas de reducao de custo, considerou
como o impacto sendo “muito positivamente”. As alavancas identificadas séo: a
menor necessidade de mé&o de obra devido a ferramentas que auxiliam nos
processos diarios, e procedimentos automatizados. Reducdo de custos
administrativos, devido a reducdo de impressao de documentos e relatérios. Os
pagamentos e transferéncias financeiras e de e documentos podem ser enviados de
forma eletrénica, reduzindo mao de obra necessaria para ir aos bancos.

A percepgéo sobre o e-commerce na eficiéncia da empresa seguiu a mesma
linha da possibilidade de reducdo de custos, considerando o impacto como “muito
positivamente”. Com a tecnologia, ha agilidade no processo de negociagao, desde a
pesquisa online, permitindo visualizar os hotéis de tarifas de forma muito rapida,
bastando filtrar o perfil do cliente. O mesmo acontece para as passagens aéreas. A
facilidade de ter um programa da empresa que une todas as informacdes dos
servicos necessarios para montar um pacote de viagem (hotel, transporte, alugueis
de veiculos, passeios... dentre outros) permite a obtencdo de todas as informacdes
para a negociacdo. Sem essa vantagem a empresa podera perder muitos clientes.
Os clientes, principalmente pessoa juridica, exigem as informacdes muito
rapidamente.

Ainda segundo o entrevistado 01, sem a utilizacdo da Tl para registros
internos, automacédo de processos e realizacdo das vendas/compras, € impossivel
uma empresa operar no mercado atual.

Para o profissional de turismo, o mercado exige um profissional dinamico,
agil, que, apesar de nao ter todo o conhecimento prévio, tem que ter o dinamismo e
agilidade para buscar na internet as informacfes necessarias para montar o melhor
produto. Precisa ter um perfil criativo e com pensamento rapido. O profissional ndo
pode ser limitado em sua linha de pensamento, precisa estar conectado e aberto as
novas informacdes. Precisa saber o que estd acontecendo no mundo, se precisa de
visto, se ha erupcdes vulcanicas, surtos de doencas, dentro outros fatores externos
que podem prejudicar o cliente e a propria empresa. O entrevistado considera a
utilizacdo da Tl nos processos internos na escala maxima de utilizacéo, 10.

O entrevistado n° 02 trabalha no setor judiciario publico, o mesmo deu énfase

na questado da velocidade e economia. Para devolver um processo ou conclui-lo,
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com a adocdo de TI, seria necessario menos funcionarios (podendo gerar economia
de até 75%). A inclusdo do sistema Projud permite o acesso através da internet a
processos, facilitando o trabalho externo. Também identifica que o ganho de
eficiéncia pode ser maior no setor publico do que no privado.

Com relacdo aos processos de negdécios, o entrevistado identificou que,
devido a burocracia nos processos de contratacdo do setor publico, ndo € possivel
utilizar a ferramenta de e-commerce em um ponto 6timo. Contudo ha a ferramenta
de pregéo eletrbnico que permite melhorar a eficiéncia na negociacao, através de
um modelo de leildo reverso eletrénico com prec¢o alvo. Essa ferramenta ainda nédo é
amplamente utilizada no setor publico.

Com relacédo a questdo de inovacéo, foi identificado o potencial inovativo em
trés Oticas, pelo lado do servi¢co publico, a melhora na TCI permite diminuir a perda
de informagbes, minimizando os erros humanos no processo. Diminuicdo da
burocracia, por exemplo: um advogado que queira fazer uma peticdo nao precisa
mais ir num balcéo do cartério fazé-la, através do Projud, a peticdo pode ser enviada
eletronicamente diretamente ao juiz.

Pelo lado dos contratos, um sistema informatizado ajuda a fiscalizar a
execucdo dos contratos (qualidade e pontualidade de servi¢cos), reduzindo
desperdicios operacionais e facilitando a identificacdo de alavancas de processo.

Pelo lado de consumo interno, implantado a pouco tempo, o sistema Hermes
faz todo o controle de material e moveis, isso automatiza o envio de pedidos no
tramite, pulando etapas operacionais, dessa forma é permitido maior agilidade no
atendimento da demanda interna, reduzindo também a perda de documentacéo no
processo.

Com relacdo a possibilidade de reducdo de custos, o entrevistado 02
identificou como “muito positivamente”, pois € possivel acompanhar eletronicamente
a gestdo de contratos permitindo melhor aplicabilidade da ANS contratada, inclusive
com a aplicacdo de descontos e multas.

A adocdo de sistemas informatizados permitiu ao Orgdo publico o
acompanhamento de seus gastos. Antes do sistema, 0S custos eram apenas
supostos e aproximados. Ha também a melhor distribuicdo dos recursos na

aquisicdo dos materiais através do controle de consumo.
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O salvamento de documentos online permite menores gastos com papéis,
impressfes, menos funcionarios. A evolugdo dos processos pode permitir ao setor
contratar menos funcionarios e mais juizes.

Sobre a questdo da eficiéncia, a reducdo no tempo para realizacdo das
atividades é o principal fator. Outros fatores sdo: melhor alocagéo de recursos para
aquisicao de materiais (Hermes) e melhor controle da execucdo dos contratos. A
implantacéo recente do sistema MODUS permitira o controle e check de metas no
setor publico, possibilitando melhor qualidade dos servicos.

Foi classificado a utilizacdo de TI nos processos internos em 4. O setor
publico utiliza as ferramentas disponiveis de forma subdimensionada, ndo é
estressado todo o potencial dos sistemas existentes ou implementados. O motivo da
baixa utilizacdo de Tl é o fato de haver rigidez da estabilidade do servidor publico.
Portanto, toda vez que passa por uma troca de sistema ha um “stress” com
funcionarios com perfil acomodado. H4 uma demora na percepcao dos beneficios de
uma melhora em sistema informatizado, bem como uma resisténcia, até em
sistemas simples do cotidiano.

Para o entrevistado 02, no mercado de trabalho, muita tecnologia pode
diminuir a importancia da formacéo tradicional necesséria ao individuo. A formacéo
de profissionais atualmente, na maioria dos cursos, ndo prepara o individuo na
utilizacdo da tecnologia. O profissional tem que ser dinamico, rapido na absorcéo
das novas ferramentas para melhorar sua produtividade.

O terceiro entrevistado € sécio consultor de uma empresa de consultoria em
gerenciamento de projeto — obras civis considerou que a TCI impacta em todos o0s
processos administrativos, a documentacao estar inserida em uma plataforma online
permitindo processos de gestdo estruturados. Qualquer pessoa pode acessar as
informacdes e isso minimiza a perda de conhecimento com a troca de funcionarios.

Com relacdo aos processos de negocios, atualmente a empresa tem produtos
de marketing digital, um auxilio para divulgacdo de produtos e servicos com base
online (Google), cursos, gestdo de gastos e eventos, consultoria em obras. Ha a
utilizacao da plataforma do Sienge, um sistema para gerenciamento de construtoras,
auxilia nas questdes financeiras, planejamento, engenharia. O programa permite a
consolidagéo e interagcéo de todas as informagdes que uma construtora possui.

A empresa limitou a forma de recebimento dos servicos através de deposito

em conta, sem parcelamento. O servico de consultoria pode ser por boleto bancério.
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Atualmente ndo h&d um especialista em contas a receber, todos os funcionarios
acabam auxiliando nessa atividade.

Sobre a questdo da inovacéo, foi identificado um problema na companhia, ha
a entrada de muita informacédo, de forma que prejudica o foco da equipe em
implementar as inovagdes de forma eficiente, fazendo com que a empresa nao
consiga absorver os beneficios das inovagfes ao maximo.

A empresa esta adotando um aplicativo (Project online) que € compativel com
smartphones e tablets, de forma que é possivel ir com dispositivos menores na obra.

Ha inovacdo diariamente, visto que todos os produtos sdo personalizados
para cada cliente. A todo momento € necesséario adequacgfes e pesquisa (online)
para desenvolver um produto para atender a necessidade do cliente.

Sobre a possibilidade de reducdo de custos, o entrevistado ndo percebe
grandes alavancas, classificando como “pouco positivamente”. Como a empresa
vende conhecimento e metodologias, h& poucas alavancas facilmente identificaveis
para a efetiva reducdo de custos na empresa. O impacto da TCl costuma ser
direcionado ao aumento da receita e vendas.

Com relacdo a possibilidade de aumento da eficiéncia, foi identificado que ha
possibilidades no processo de elaboracdo de proposta. Atualmente ndo ha a
padronizacdo, com a implantacdo desta, o tempo de resposta seria reduzido. O
entrevistado identificou como “pouco positivamente”.

A empresa adotou procedimentos para todas as atividades que sédo realizadas
internamente, desde o preparo do café até a prestacdo do servi¢o, contudo ndo ha
uma forma eficiente de medir e garantir o procedimento. A politica de adocédo de
novas ferramentas de Tl e tecnologia sdo com o foco no cliente, atualmente a
empresa nao esta “olhando para dentro”. A utilizacdo da Tl nos processos internos
foi classificado como nota 8.

Com relacdo a percepcdo do sécio consultor, 0 mercado exige profissionais
bem preparados com estudo de qualidade e experiéncia. Para consultoria, o
profissional tem que ser um “faz tudo”. Contudo para um técnico, é preferivel uma
pessoa com alto conhecimento técnico na atividade a ser exercida, nao é desejavel
pessoas com visdo limitada.

O entrevistado 04 possui cargo de direcdo e trabalha em uma empresa que
realiza estudos e projetos de engenharia, construgcédo civil, naval, infraestrutura

rodoviaria, concessdo de aeroportos, energia elétrica e aviacdo e seguranca
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estratégica. Sobre a questdo de processos administrativos, o entrevistado identifica
que a integracdo hoje € muito grande, a informacao transita de forma muito rapida.
Com o avanco da Tl pode-se tomar muito rapidamente as decisbes e a
implementacdo acdes necessarias. Acelera a contratacdo de profissional, QSMS
(Qualidade, saude, meio ambiente e seguranca), acompanhamento de qualidade e
treinamentos.

Quando questionado sobre os processos de negocios, foi identificado que as
ferramentas eletrénicas ajudam muito e cada vez mais, as cotacdes, contatos com
fornecedores, hoje é feito de forma eletrbnica, € utilizado um sistema onde o0s
fornecedores séo cadastrados, e faz-se a consulta dos fornecedores dentro de um
sistema integrado. Aumentando muito a seguranca do negocio. Torna a empresa
mais autbnoma, no sentido de que depende um pouco menos das pessoas, atraves
de automacao de processos.

A respeito dos processos de inovacgao, as ferramentas de tecnologia tornaram
0 aumento de inovacgdao viavel. A informatica é que possibilitou a existéncia de uma
velocidade grande de criacdo, planejamento e implementacdo de sistemas e
processos. As simplificagcbes das ferramentas de Tl atualmente possibilitaram
velocidade alta na modernizagédo de processos.

O entrevistado identifica de fora “muito positivamente” as alavancas de
reducdo de custos, em especial devido ao e-commerce. Com a tecnologia, ha
melhora na qualidade do processo de compras, reduzindo de forma direta os custos.
Aumenta a quantidade de proponentes em cada processo, através de pregdes
eletronicos, licitagbes ou BIDs eletronicos, para garantir menor custo de compras. O
aumento no numero de fornecedores participantes dos processos permite a
maximizacdo da eficiéncia nos processos de compra. O impacto também se da de
forma global, para conseguir adquirir um produto de outro pais h& alguns anos era
necessario enviar um recurso ao exterior, hoje nao é mais necessario.

O impacto da TCI na eficiéncia foi classificado como “muito positivamente”.
Pode-se fazer tudo muito rapidamente, circula-se a informacdo de forma rapida.
Uma vez que se toma a decisdo de comprar um equipamento, no mesmo dia a
cotacdo ja pode estar no mercado. Reduz a necessidade de uma superqualificacéo
de compradores.

Na empresa, foi criada uma equipe que faz o procurement, hoje ha um

departamento que € responsavel pelo sourcing, isso sé aconteceu devido a
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tecnologia. Hoje os processos de compra sdo centralizados, antigamente era
espalhado, possibilitando um cadastro maior de fornecedores e um cruzamento mais
eficiente das informacdes e qualidade dos fornecedores.

Segundo o0 entrevistado, a impressdo que da é que a tecnologia nas
empresas caminhou mais rdpido que a velocidade necessaria as adaptacdes, a
quantidade de burocracia aumenta muito também. As empresas se tornam cada vez
mais matriciais, com isso a responsabilidade dos profissionais é cada vez mais
ampla. A automacdo passa a ser mais responsabilidade aos funcionarios, o
profissional tem que se tornar mais multifuncional e menos técnico.

A TI atualmente acaba obrigando o funcionario a alterar sua rotina de
producdo incluindo tarefas administrativas e corporativas. Pode considerar isso
como uma perda de eficiéncia no trabalho. Por outro lado a administracéo se torna
mais horizontal, reduzindo o custo direto de efetivo com funcionarios fora da
estrutura produtiva.

Através da tecnologia e inovacfes, a empresa pode ter um diferencial por
pouco tempo, contudo em pouco tempo outros concorrentes vao obter a mesma
tecnologia. Por isso as maiores empresas se juntaram para sobreviver na
competitividade global.

O processo de automacédo acaba por reduzir o lucro das empresas, uma vez
gue o mesmo acaba sendo gerado através da mao de obra, as maquinas entram
como custo no processo, um custo feito com taxa de juros de financiamento, com
um estudo de viabilidade econfmica, diferente da MO empregada. Um diferencial
duravel se da na qualificacdo da MO, no capital humano da empresa.

Com relacdo ao perfil ideal no mercado, busca-se pessoas com muita
capacidade de adaptacdo, uma coisa que parece cada vez mais necessaria € menos
disponivel é iniciativa. Atualmente h4 uma mudanca no mercado, na oferta da méo
de obra, no sentido de uma superespecializacdo, em questdes de processos. As
novas geragoes sao “manualistas”, seguem muitos manuais e procedimentos. Os
mais novos seguem o procedimento cegamente, ha a dificuldade de fazer algo se
nao houver um procedimento bem definido. A partir do momento que as empresas
caminham no sentido da “manualizagdo”, os profissionais acompanham essa

tendéncia.
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Através do procedimento, a empresa pode transferir parte da
responsabilidade para o funcionario, através do cédigo de ética definido. Reduzindo
riscos.

O entrevistado 04 classifica como alta a utilizacdo de Tl nos processos
internos da empresa, atribuindo nota 9.

O quinto entrevistado € especialista em e-procurement, suprimentos. Trabalha
em uma empresa de alimentos. Identifica que a TCIl ajuda demais, considera uma
revolucdo de comunicacdo. Hoje chega a ser primordial para qualquer tipo de
empresa que tenha alguma tecnologia implementada.

Sobre a utilizacao de tecnologia nos processos de negécios, o entrevistado 05
entende que influencia muito. Hoje para encontrar um fornecedor ou cliente pode-se
utilizar ferramentas na internet em sites de busca. Consegue identificar mesmo
clientes especificos. Ha alta especializacdo nesse servico, redirecionamento de
trdfego, por exemplo, de acordo com o perfil acumulado de navegacgao dos usuarios,
0 sistema consegue mapear as preferéncias dos usuarios potenciais, gerando uma
poderosa ferramenta de marketing online.

Processos de negdlcios também sdo mais rapidos quando se trata da
comunicacao e negociacao, acelerando a finalizagdo da contratacdo. Enviam-se 0s
documentos (RFQ, RFI, minuta contratual) de forma eletronica e imediata. Os
pagamentos também séo de forma eletronica, bancaria.

Sobre os processos de inovacdo, da mesma forma como é disseminado o
processo, é disseminado conhecimento. Hoje, por exemplo, a biblioteca do Google
possui milhdes de livros, mesmo académicos, se alguém precisa de informacao de
todos os tipos, consegue encontrar na internet, de forma livre. Facilita estudar a
teoria, basta a capacidade do usuario em transpassar para a pratica, ou mesmo
localizar o recurso que sabe fazer a implementacédo. Assim facilita a geracdo de
processos, metodologias ou produtos novos.

O entrevistado classifica o potencial de redugdo de custos como “muito
positivamente”. Reducdo de custos com mao de obra, espagos fisicos para
armazenamento de produtos e documentos. Reducdo da necessidade de
instalacdes fisicas, nos custos de divulgacdo e marketing. Melhoria da eficiéncia
financeira pode se dar por agilidade em processos e incremento em fluxo de caixa

por exemplo.



58

A TCI pode auxiliar no aumento da eficiéncia no fluxo de caixa, entrega de
produtos, acompanhamento de servigos, melhorar a qualidade e velocidade da
producdo. Em toda a cadeia de suprimentos. Dependendo do grau de iteracdo que
tem com os clientes e fornecedores, pode-se reduzir muito o ciclo operacional e
financeiro da empresa. Sendo assim, o entrevistado classifica como “muito
positivamente” o impacto da TCI na eficiéncia.

Ha muita burocracia, para instaurar um processo de Tl € muito lento, tem que
passar por uma série de processos, como custo, viabilidade, tempo de instalacéo,
beneficio. Ainda h& margem para aumentar a eficiéncia dos processos. O
entrevistado 05 classifica a utilizacdo de Tl nos processos internos como nota 8.

O fato de a empresa ser muito grande contribui para a dificuldade operacional
e melhor otimizacdo das ferramentas. Nao apenas a questéao de instalacédo, cabe-se
ainda melhorar algumas lacunas, menos conferéncia com maior exatidao de dados,
treinamento da MO mais efetivo, melhor direcionamento aos treinamentos, evitando
retrabalhos.

O dultimo entrevistado trabalha na mesma empresa do entrevistado 05, na
industria de alimentos. Possui o cargo de gestor do centro de servicos
compartilhados da empresa, fornecedor suporte a todos 0s setores. Sua percepgao
inicial a respeito da TCI na gestdo administrativa salienta a rapidez na comunicacao,
acesso a informacdo, divulgacdo interna e externa. No proprio respaldo em
negociacdo da empresa, o banco de dados é todo digital, consegue-se os dados de
compra e venda em tempo real e registrado.

Ha melhora na qualidade da informacao, confiabilidade dos dados, estrutura
de como a comunica¢do o modelo de comunicacdo. A qualidade da informacao é
percebida muito facilmente mas é dificil mensurar o ganho real, contudo ha a
percepcao de otimizacdo de processo e treinamentos.

Sobre a utilizacdo da tecnologia nos processos de negdcios, o entrevistado 06
identifica que ha grande impacto e h& ainda muito a contribuir. Utilizamos muito as
ferramentas de Excel para analisar os dados para a negociagdo, consolidar as
propostas. Para a prospeccao de fornecedores e do mercado também utiliza-se de
outros meios eletronicos. Atualmente todo o processo depende da Tl para
automatizacgao, reduzindo as falhas.

Sobre a questdo da inovagdo, quanto mais aplica-se a inteligéncia em Tl e

agilidade de softwares, hardwares e infraestrutura, pode-se alavancar o nivel
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estratégico na empresa. A inovacao sera proveniente de maior nivel estratégico dos
funcionarios.

O entrevistado identifica como “muito positivamente” o impacto da TCl e e-
commerce na reducdo de custos. A tecnologia vem para auxiliar e automatizar,
saindo de foco o operacional, assim trabalha-se em estratégia para elaborar projetos
para reducdo de custo, em processos ou aumento do ganho em escala. Ha
alteracdo da composicdo da tripla restricdo (tempo, escopo e qualidade),
automatizando gera reducdo de custos com pessoas, devido ao menor tempo
necessario no processo, e com maior qualidade.

A eficiéncia também é impactada, na forma de qualidade, desempenho,
reducdo do tempo de trabalho nos processos. E classificado como “muito
positivamente” o impacto da TCI na eficiéncia da empresa.

O entrevistado classificou como nota 6 a utilizacdo da Tl nos processos
internos, ainda existe muita influéncia do homem que causa falhas no processo.
Apesar de ter adotado o considerado melhor ERP no mundo, acaba ainda néo
atendendo a necessidade total dos processos. Ainda utiliza-se muito a criatividade
do funcionério para o desenvolvimento de novos indicadores de medi¢édo e formas
de trabalho

Para o gestor, o mercado exige profissionais criativos, analiticos, dinamicos. A
pessoa deve conseguir identificar quais sdo as tendéncias do mercado e se adequar
a elas, deve possuir resiliéncia.

Hoje, como estamos com uma evolugdo muito rapida na tecnologia, a cada
minuto existem novas ideias e inovagdes de processos, o profissional tem que ser

muito rapido para se adequar nessa nova dinamica de trabalho.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A permanéncia das firmas no mercado atual depende da habilidade de se
adaptar aos novos desafios, ha a necessidade da empresa focar em sua estrutura
de custos, buscando obter melhores resultados com a alocagdo de menos recursos,
para obter essa situagdo € necessario a inovagdo. Os produtos e servicos que a
empresa disponibilizara ao mercado também devera sofrer inovacéo, de forma que
seja possivel melhorar as margens de lucro.

Com base em estudos empiricos (LEITE, 2009; LONGHINI E BORGES, 2005;
KUHN, 2010; COSTA, 2010; BEHESHTI e SANGARI, 2007) analisados é possivel
identificar pontos em que o comércio eletrbnico auxilia as empresas no processo de
crescimento da firma. A velocidade na transferéncia de conhecimento e informacao
que a internet proporciona séo recursos imprescindiveis a firma atual. O ambiente do
mercado moderno faz com que, cada vez mais, a inovagao seja fundamental para o
sucesso das empresas. O comércio eletrdnico permite acelerar os processos de
negdcio, compras e vendas, tanto entre empresas B2B quanto B2C.

O e-commerce e a internet fornecem as bases para as firmas obterem
conhecimento e informacdes sobre o mercado externo, por meio desta € possivel
pesquisar rapidamente caracteristicas do nicho de mercado em que uma
determinada empresa pretende expandir suas atividades. O comércio eletrbnico
auxilia as empresas a reduzir o risco no processo de internacionalizacédo, aqui
considerado como uma etapa do crescimento da empresa, permitindo maior
interacdo entre as economias globais.

A TCI permite de reduzir os custos de pesquisa e coordenacdo de redes de
distribuicdo, aumentar a disponibilidade de canais e recursos alternativos, facilitar
acesso a informacgdes de mercado de alta qualidade. O e-commerce pode auxiliar no
processo de localizacdo de parceiros, acelerando o processo de criacdo das redes
de distribuicdo nacionais e internacionais e reduzindo custos de negociagdo e
criacado de um relacionamento, isso resulta em reducdo em custos de transacéao.

O comércio eletronico também pode reduzir custos com mao de obra e

investimentos imobiliarios, a partir do momento que se podem substituir estes
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recursos por uma plataforma online e um depdsito de mercadorias, reduzindo assim
0S custos produtivos.

Os mercados modernos demandam uma alta capacidade de inovacdo das
empresas. Isso pode ser um reflexo da dindmica que a sociedade esta vivendo,
através do aumento da capacidade de comunicacdo que novas tecnologias
trouxeram, a midia e o marketing conseguem atingir uma gama maior de
consumidores potenciais, de forma levar seus produtos a muito mais pessoas, aliado
ao aumento da renda real dos brasileiros e a capacidade de obtencao de informacéo
a respeito dos produtos, a demanda por produtos novos aumenta. O resultado dessa
situacdo € em uma reduc¢édo do ciclo de vida dos produtos, obrigando as empresas a
inovar, mais frequentemente, de forma que um corpo técnico (P&D) e tomador de
decisdo sejam cada vez mais importantes nos processos de crescimento das
empresas.

As evidéncias encontradas nos estudos empiricos analisados (LEITE, 2009;
LONGHINI E BORGES, 2005; KUHN, 2010; COSTA, 2010; BEHESHTI e SANGARI,
2007) indicam que a adoc&o do comércio eletrénico nas empresas pode impactar de
forma positiva 0 processo de crescimento, acelerando a velocidade de informacao e
de criacdo de um canal de comercializacdo de produtos e servigcos e, a0 mesmo
tempo, reduzindo custos de transacdo e operacionais, de forma eficiente. Esses
fatores séo importantes para a competitividade das empresas frente aos mercados
com concorréncias dindmicas que encontramos hoje.

Os principais beneficios do e-commerce e TCIl é a possibilidade de reducao
de custos, velocidade de inovacdo, melhora na eficiéncia e aumento da receita, ou
margem de lucro.

A reducéo de custos pode se dar através dos custos administrativos, melhoria
dos processos de negécios ou dos custos operacionais, esse Ultimo € bastante
ligado & melhoria de processos internos. Os custos administrativos reduzem a
medida que, através do armazenamento de dados, as empresas geram economia
com a redugcdo do consumo de papel, isso representa, por si, um ganho
consideravel. Um terco dos entrevistados identificou diretamente esse beneficio.

O maior beneficio proveniente o comércio eletrbnico é justamente nos
processos de negocios. O comércio eletrbnico se tornou impulsionador da

globalizagdo. A dindmica de mercado faz com que as empresas respondam
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rapidamente a nichos que venham a identificar. O comércio eletrdnico ajuda a firma
a obter velocidade em seus negocios e maior competitividade.

O comércio B2B, com os mercados online, foco no cliente processos
integrados e relacionamentos com parceiros esta acelerando o crescimento e
desenvolvimento das firmas, gerando valor de diferentes formas. Traz vantagens
para as empresas: maior rapidez no processo de venda da mercadoria, pois
enquanto em uma loja comum € necessario um vendedor para vender os produtos e
receber o pagamento, por meios online pode-se ter varios consumidores comprando
ao mesmo tempo.

A partir do momento que € realizado entre duas empresas (B2B) ele,
provavelmente, ndo sera eletrébnico em sua totalidade, é normal haver reunides
fisicas de negociacdo entre o0s representantes das empresas, bem como
homologacédo dos produtos a serem comercializados. Portanto o comércio eletrénico
passa a ser uma ferramenta para acelerar a troca de informagfes e 0 processo de
negociacédo, tudo respaldado em contratos. Pode-se dizer que o comércio eletrdnico
somado a maior velocidade de informacéo, proveniente da internet, reduz os custos
de transacao das empresas, por reduzir os riscos e a assimetria de informacdes.

Os entrevistados perceberam claramente essa situagcao, todos identificaram
como as ferramentas de comércio eletrdnico impactam na melhora dos processos de
compras, principalmente no setor privado. Através da utilizacdo de leildes
eletrbnicos, maior quantidade de empresas participantes, maior transparéncia do
processo e velocidade de troca de informacOes para fechar a negociagdo, as
empresas conseguem maximizar a eficiéncia na compra. Também se identificou
beneficios no processo de vendas, através da facilitacdo de recebiveis em
transacbes bancérias eletrénicas. O setor publico também utiliza ferramenta de
pregado eletrénico para melhorar os processos licitatorios, contudo a burocracia e a
nao disseminacdo ampla da ferramenta limita a eficiéncia de compra.

A respeito dos custos operacionais, estdo sendo reduzidos a medida que as
tecnologias em computadores e comunicac¢des avancam. O desenvolvimento da TCI
envolve alto grau de inovacdo em microeletronica, computacdo (hardware e
software), telecomunicagdes, semicondutores e fibras oticas.

Através da inovacdo de seus processos, pode-se obter o mesmo produto,

mas com custos de produ¢cdo menores.
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A adocdo do e-commerce permite a empresa aumentar sua rentabilidade,
reduzindo custos fixos e aumentando a potencialidade do mercado consumidor.
Estudos empiricos identificam que a implementacdo de tecnologias permite a
empresa economia de tempo com transacdes mais ageis, reducdo das fronteiras
geograficas, estreitamento da relagdo com clientes, controle mais apurado das
informacdes, reducdo da estrutura de colaboradores, aluguéis, estrutura fisica, e, as
vezes, eliminar intermediarios. Dado o conjunto, pode-se esperar também reducéo
de impostos devidos.

Essas suposicOes séo percebidas pelos entrevistados, todos identificaram
que h& alavancas de reducao de custos, dos seis entrevistados, 83% identificaram
que a utilizacdo de TCI, ou e-commerce, impactam muito positivamente na reducao
de custos e 17% entenderam que o impacto € pouco positivo na reducéo de custos.

Com a crescente velocidade na transferéncia de informagdo, os mercados
estdo muito mais dinamicos, reduzindo o ciclo do produto, obrigando as empresas a
inovar, de forma que um corpo técnico (P&D) e tomador de decisédo sejam cada vez
mais importantes nos processos de crescimento e das empresas. Isso pode ser um
reflexo da dindmica que a sociedade estd vivendo, através do aumento da
capacidade de comunicacdo que novas tecnologias trouxeram, a midia e o
marketing conseguem atingir uma gama maior de consumidores potenciais, de
forma levar seus produtos a muito mais pessoas,

Hé& indicios de que quanto maior a utilizacdo de TCI, melhor € a percepc¢ao
dos beneficios desta nos processos e eficiéncia da empresa, ou seja, isso indica que
os beneficios provenientes do comércio eletrdnico podem aumentar de acordo com
a utilizacdo deste nas empresas.

Os entrevistados conseguem identificar que em um ambiente competitivo e
muito dinamico, cheio de incertezas com continuas mudancas, cada vez mais as
empresas precisam focar na inovacgdo. Foram identificados pontos como facilidade e
melhor qualidade na obtencdo de informacbes e conhecimento, alto grau de
integragcdo entre os sistemas, foco nas necessidades da demanda, simplificacao de
processos e maior energia disponivel para acdes estratégicas como sendo as
principais motivadoras da inovacao. Foi levantada que a recombinacao dos recursos
para gerar resultados melhores € a forma de inovagdo, ou seja, a percep¢do dos

entrevistados esta alinhada, ao ponto que a utilizagdo de uma forma melhor do



64

conjunto de recursos € 0 que podera gerar processos mais eficientes ou ideias de
mudancas na empresa que levardo a um melhor resultado.

Outra questdo fortemente identificada é a eficiéncia percebida. E possivel
perceber melhora nos processos produtivos, gerenciais, de comunicacdo e
marketing. Todos os entrevistados entendem que a TCIl tem impacto positivo na
eficiéncia interna da empresa.

Um gestor estrategista, deve estar ciente que, com a utlizacdo de
ferramentas digitais, a clientela potencial aumenta drasticamente e rapidamente em
tamanho. As escolhas disponiveis a esses consumidores aumentaram em muitas
vezes e centenas de concorrentes estdo competindo entre si.

A velocidade, e qualidade, da informacdo permite ao administrador obter as
informacBes necessarias para uma melhor tomada de decisdo estratégica na
empresa, ficando mais agil o processo de entender e estudar a cultura dos
potenciais nichos de mercado, por exemplo.

Dada a qualidade das informacfGes, a transparéncia nos negocios e
internamente na firma se torna cada vez mais essencial para o sucesso do individuo
e sua empresa. O modelo de gestdo centralizado esta sendo substituido para um
modelo decentralizado, com a capacidade de tomada de decisdo espalhada, isso
permite mais velocidade gerencial.

A tecnologia também permite criar, ou obter, dados primarios sobre a
demanda para auxiliar o gestor a tracar as estratégias para a expansdo dos
negocios.

Os entrevistados percebem claramente a evolucdo da qualidade da
informacdo no tempo, em especial com o desenvolvimento da computacdo e da
internet.

A adocdo do comércio eletrdnico gera impactos na cadeia de valor da firma.
Utiliza-se softwares ERP, esses programas permitem a melhor organizacdo e
acompanhamento das informacdes, sdo altamente integraveis com diversos tipos de
plataformas existentes e permitem automacdo ou aceleracdo de processos
administrativos e de negocios. Novamente 83% dos entrevistados identificaram que
a utilizacdo de programas de gestéo, (SAP, Hermes ou APPS, foram citados).

O foco da TCI é a questdo da comunicacdo. A padronizacdo dos processos

de comunicacdo e negoécios permite maior transparéncia nas relacdes entre 0s
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parceiros comerciais, dando aos empreendedores mais segurancga para levarem
suas ideias ao mercado.

A produtividade pode ser ampliada com a maior utilizacdo de TCI.
Computadores e hardwares se tornam cada vez mais baratos e melhores, levando a
aumentos em investimento, emprego e a maior producao. Os avancos em tecnologia
€ um outro fator importante para aumentar a produtividade.

Alguns entrevistados também perceberam impactos positivos na questdo do
marketing. O e-commerce beneficia a empresa quanto a sua competitividade,
permitindo identificar os padroes da demanda e novos nichos de mercado potencial.
A introducdo de uma ferramenta de comércio eletrbnico permite que a empresa
melhore a divulgacdo da empresa desde um simples catalogo online, até o ato da
aguisicdo, acompanhamento de encomendas, a adesdo a campanhas especiais e
promocdes.

Os entrevistados possuiam alto grau de instru¢cdo. Quatro dos seis possuiam
mais de um curso de pés-graduacdo. Um possuia apenas um curso de
especializacdo e apenas um entrevistado possuia apenas 0 ensino superior
completo.

Com relacdo aos recursos humanos, o0s entrevistados identificaram a
importancia de profissionais habilidosos, multifuncionais e com alta resiliéncia. Uma
importante caracteristica € a necessidade de conhecimento e multifuncionalidade,
podendo assumir varias frentes de trabalho ao mesmo tempo.

Além de equipamentos e programas, as empresas precisam treinar as
pessoas que vao utilizar esses recursos para que sejam obtidos os melhores
resultados. A inovacao deve ser uma busca constante das organizacoes.

Sobre a utilizacdo da TCI nos processos internos, os entrevistados atribuiram
uma nota média de 7,5, ou seja, 75% dos processos sao baseados em TCI. O setor
privado consegue perceber maior grau de utilizagdo da tecnologia, com uma nota de
8,2, enquanto o entrevistado do setor publico indicou muita ineficiéncia na aplicacéao
das ferramentas e quantificou com nota 4 a utilizacao dos recursos.

Atualmente, para uma empresa se desenvolver, é de extrema importancia que
haja investimento em TCI e comércio eletrénico, os sistemas a serem utilizados tem
que ser estudados para que ndo haja o desperdico de recursos financeiros em
implantag@es ineficientes, que podem reduzir a eficiéncia da empresa e aumentar os

custos internos. E importante que as ferramentas adotadas estejam alinhadas com
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as necessidades identificadas na empresa. Se a empresa precisa melhorar somente
a gestdo de aquisicOes, deverd buscar um sistema que tenha essa funcdo bem
desenvolvida, mesmo que carente de outros processos, contudo se essa mesma
empresa sabe que precisara gerir outros processos no futuro, devera buscar um
sistema que estara apto a gerir suprimentos, mas podera ser ampliado conforme a
necessidade.

Os investimentos em tecnologia costumam ser caros, contudo se for realizado
de forma coerente a firma ira ter o retorno muito rapido.

E caracteristica da concorréncia neo-schumpeteriana uma firma diferenciando
seu produto, através de inovacOes, para obter maior poder de mercado
conseguindo, assim, sair do cenario de concorréncia perfeita. Aumentando as taxas
de lucro. As evidéncias encontradas nos estudos empiricos analisados indicam que
a adocao do comércio eletrénico e TCl nas empresas pode impactar de forma
positiva 0 processo de crescimento, acelerando a velocidade de informacgédo e de
criacdo de um canal de comercializacdo de produtos e servicos e, a0 mesmo tempo,
reduzindo custos de transacao e operacionais. Esses fatores sdo importantes para a
competitividade das empresas frente aos mercados com concorréncias dinamicas

gue encontramos hoje.
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ANEXOS

Anexo | — Questionario

Questionario — Entrevista

Entrevistado n°

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?
R:

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?
R:

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicagéo e Informagéo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R:

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negocios?
R:

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCIl podem permitir a
empresa a obter maior velocidade de inovagéao?
R:

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
( SIM ) ( NAO )
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a) Muito negativamente
b) pouco negativamente
c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

e) muito positivamente.

Q7. Como a utilizagdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducéo de
custos?
R:

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

e) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o0 aumento da
eficiéncia?
R:

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R:

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?

o @O @ & @ &6 6 O 6 © @)



Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.R:
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Anexo Il — Questionarios respondido — Entrevistado 01

Questionario — Entrevista

Entrevistado n° 01

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: Consultora de Vendas em Turismo — p4s graduado

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?

R: Turismo - servigos

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicacéao e Informacgédo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: Utiliza ferramentas ligadas a TI, controle de vendas, faturas, envio de
documentacdo a clientes. Controle financeiro. Utiliza o programa APPS,
especializado na contabilizacdo das vendas e envio de NFe, faturas. Programa
especial para agéncias de viagens.

Utiliza os pagamentos através de depdsito automatico em conta. Despesas
administrativas séo realizadas através de cartdo de crédito.

O RH utiliza e-mails como principal forma de comunicacdo interna.
Ferramentas utilizadas para automacao de processos internos. Inviavel manter
papeis hoje na empresa, € necessario de meios eletrénicos para a guarda de

informacgodes.

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de nego6cios?

R: Toda a comunicagdo com a outra parte é registrada e realizada por e-mail.
As negociacOes entre a agéncia com a operadora de viagem, hotéis,
companhias aéreas, etc. A maior parte das negociacdes, com os fornecedores,

7

ou com clientes, é realizada de forma eletrébnica. O produto (passagens,
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reservas, etc...) costumam ser entregues por e-mail, h4 excecdes para 0s
clientes que preferem em papel.

Os recebimentos dos documentos referentes ao servico sdo entregues de
forma eletrénica para 100% das empresas. Os clientes pessoa fisica ainda
encontra individuos que preferem os documentos fisicos ou correios.

As empresas costumam pagar através de faturamento de NFe, via depdésito
bancario. As pessoas fisicas fazem os pagamentos através de boleto bancério,
depodsito em conta, cartdo de crédito (maioria dos clientes - parcelado) e em

espécie (raramente).

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCI podem permitir a
empresa a obter maior velocidade de inovagéao?

R: Um exemplo: criacdo de um programa que os clientes (somente para
pessoa juridica) podem utilizar, de forma que esse consiga realizar uma preé-
reserva no sistema, para qualquer servico. Mdo é autorizada a efetivacdo da
compra devido ao risco de haver erros de emissdo que impossibilitem a
viagem, portanto ainda hé& o filtro para avaliar se os dados estdo corretos. Esse
programa permite conseguir conquistar mais clientes, por permitir maior
autonomia para os clientes, e ainda havendo a garantia da agéncia na
qualidade do servigo.

As informacdes que constam no portal dos clientes sdo da mesma base
tecnoldgica que os consultores de viagem utilizam, apenas ha limitacdo dos

acessos para garantir a seguranca do processo.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) ndo faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.
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Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducédo de
custos?

R: Menor necessidade de méo de obra, ha ferramentas que auxiliam nos
processos diarios, com a tecnologia, esses procedimentos estdo
automatizados. Reducdo de custos administrativos, com a reducao de
impressdo de documentos e relatérios. Os pagamentos e transferéncias
financeiras e de e documentos podem ser enviados de forma eletrdnica,

reduzindo méo de obra necessaria para ir aos bancos, por exemplo.

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o0 aumento da
eficiéncia?

R: Agilidade no processo de negociacao, desde a pesquisa online, permitindo
visualizar os hotéis de tarifas de forma muito rapida, basta filtrar o perfil do
cliente. O mesmo acontece para as passagens aéreas. A facilidade de ter um
programa da empresa que une todas as informacfes dos servicos necessarios
para montar o pacote de viagem (hotel, transporte, alugueis de veiculos,
passeios... etc) permite a obtencdo de todas as informacdes para a
negociacdo. Sem essa vantagem a empresa podera perder muitos clientes. Os
clientes, principalmente pessoa juridica, exigem as informacdes muito

rapidamente, imediatista.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria

desejavel?
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R: Um profissional dindmico, agil, que, apesar de néo ter todo o conhecimento
prévio, tem que ter o dinamismo e agilidade para buscar na internet as
informacdes necesséarias para montar o melhor produto. Precisa ter um perfil
criativo e com pensamento rapido. O profissional ndo pode ser limitado em
sua linha de pensamento, precisa estar conectado e aberto as novas
informacdes. Precisa saber o que estd acontecendo no mundo, se precisa de
visto, se ha erupcdes vulcanicas, surtos de doencas, dentro outros fatores

externos que podem prejudicar o cliente e a prépria empresa.

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?

o o @ 6 @ 6 6 O ©@ © (o

Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.

R: Sem a utilizagcdo da Tl para registros internos, automagéo de processos e
realizacdo das vendas/compras, € impossivel uma empresa operar no mercado
atual.

Atualmente algo que ainda falta € um site que de mais acesso a clientes
pessoa fisica, permitindo a esses clientes conhecer mais a empresa. Um site
gue apresente produtos e que o cliente possa utilizar as ferramentas para
realizar cotacbes e até compras online. Essa ferramenta jA est4d sendo
desenvolvida pela empresa, o investimento é alto e provavelmente sera

implementado somente no proximo ano.
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Anexo lll — Questionarios respondido — Entrevistado 02

Questionario — Entrevista
Entrevistado n°® 02

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: Técnico (setor publico) — Doutorando.

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?

R: Juridico (setor publico)

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicagéo e Informagéo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: Velocidade e economia. Para devolver um processo ou conclui-lo, é
necessario de menos funcionérios (gerando economia de até 75%). O sistema
projud permite o acesso através da internet a processos, facilitando trabalho
externo. Ganho de eficiéncia, os impactos podem ser maiores no setor publico

do que no privado.

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negocios?

R: Devido a burocracia nos processos de contratacdo do setor publico impede
utilizar a ferramenta em ponto 6timo. Contudo ha a ferramenta de pregdo
eletrbnico que permite melhorar a eficiéncia na negociacdo, através de um
modelo de leildo reverso eletrbnico com preco alvo. Contudo essa ferramenta

ainda ndo é amplamente utilizada no setor publico.

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCIl podem permitir a

empresa a obter maior velocidade de inovagéao?
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R: Pelo lado do publico, a melhora na TCl permite diminuir a perda de
informacgdes, minimizando os erros humanos no processo. Diminuicdo da
burocracia, exemplo: um advogado que queira fazer uma peticdo ndo precisa
mais ir num balcdo do cartério fazé-la, através do projud, a peticdo pode ser
enviada eletronicamente diretamente ao juiz.

Pelo lado dos contratos, um sistema informatizado ajuda a fiscalizar a
execucao dos contratos (qualidade e pontualidade de servicos, por exemplo).
Pelo lado interno, implantado a pouco tempo o sistema Hermes, faz todo o
controle de material e méveis, isso automatiza o envio de pedidos no tramite,
pulando etapas operacionais, dessa forma é permitido maior agilidade no
atendimento da demanda interna, reduzindo também a perda de documentacéo

NO processo.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducédo de
custos?

R: Acompanhar eletronicamente a gestdo de contratos permite melhor
aplicabilidade da ANS contratada, inclusive com a aplicacdo de descontos e
multas.

A adocdo de sistemas informatizados permitiu ao Orgdo publico o
acompanhamento de seus gastos. Antes do sistema, 0S custos eram apenas
supostos e aproximados. Ha também a melhor distribuicdo dos recursos na
aguisicao dos materiais através do controle de consumo.

O salvamento de documentos online permite menores gastos com papéis,
impressdes, menos funcionarios. A evolugéo dos processos pode permitir ao

setor contratar menos funcionarios e mais juizes.




79

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir 0 aumento da
eficiéncia?

R: Reducdo no tempo para realizacdo das atividades. Melhor alocacdo de
recursos para aquisicdo de materiais (Hermes). Melhor controle da execucdao
dos contratos. A recém implantacao do sistema MODUS permitira o controle e

check de metas no setor publico.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R: No setor publico ha arigidez da estabilidade do servidor. Portanto, toda vez
gue passa por uma troca de sistema/implantacdo do sistema ha um “estress”
com um funcionario com perfil acomodado.

Ha uma demora na percepcdo dos beneficios de uma melhora em sistema
informatizado, bem como uma resisténcia, até em sistemas simples do
cotidiano.

Muita tecnologia pode diminuir a importancia da formacédo tradicional
necessaria ao individuo. A formacado de profissionais atualmente, na maioria
dos cursos, ndo prepara o individuo na utilizacédo da tecnologia. O profissional
tem que ser dinamico, pro atividade na absorcdo das novas ferramentas para

melhorar sua produtividade.
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Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?

o o @ 6 @4 6 6 O ©@ © (€

Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.
R: O setor publico utiliza as ferramentas disponiveis de forma
subdimensionada, ndo é estressado todo o potencial dos sistemas existentes

ou implementados.
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Anexo IV — Questionérios respondido — Entrevistado 03

Questionario — Entrevista

Entrevistado n° 03

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: Socia Consultora. Pés-graduacao.

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?

R: Consultoria em gerenciamento de projeto — obras civis.

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicacéao e Informacgédo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: Tudo. Principalmente com relacdo a documentacdo estar inserida em uma
plataforma online, processos de gestdo estruturados. Qualquer pessoa pode
acessar as informacfes e minimiza a perda de conhecimento com a troca de
funcionarios. Utilizacdo de softwares para auxilio na gestdo administrativa (ex.

Project online).

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negd4cios?

R: Atualmente a empresa tem produtos de marketing digital, um auxilio para
divulgacdo de produtos e servicos com base online (google), cursos, gestéo
de gastos e eventos, consultoria em obras. Ha a utilizacdo da plataforma do
Sienge, um sistema para gerenciamento de construtoras, auxilia nas questdes
financeiras, planejamento, engenharia. O programa permite a consolidagéo e
interacao de todas as informagdes que uma construtora possui.

A empresa limitou a forma de recebimento dos servi¢gos através de depdsito
em conta, sem parcelamento. O servico de consultoria pode ser por boleto
bancario. Atualmente ndo ha um especialista em contas a receber, todos os

funcionarios acabam auxiliando nessa atividade.
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Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCI podem permitir &
empresa a obter maior velocidade de inovacao?

R: Atualmente ha um problema de inovacdo na companhia, ha a entrada de
muita informacdo de forma que estd dificultando no foco da equipe em
implementar as inova¢cdes de forma efetiva, fazendo com que a empresa nao
consiga absorver os beneficios da inovagdo ao maximo.

A empresa esta adotando um aplicativo (Project online) que é compativel com
smartphones e tablets, de forma que € possivel ir com dispositivos menores
na obra.

Ha inovacao diariamente, visto que todos os produtos sdo personalizados para
cada cliente. A todo momento € necessario adequacfes e pesquisa (online)

para desenvolver um produto para atender a necessidade do cliente.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducédo de
custos?

R: Como a empresa vende conhecimento, metodologias, ha poucas alavancas
facilmente identificaveis para a efetiva reducdo de custos na empresa. O

impacto da TCI costuma ser direcionado ao aumento da receita/vendas.

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

) nao faz diferenca
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d) pouco positivamente

e) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o0 aumento da
eficiéncia?

R: h4 a possibilidade no processo de elaboragcéo de proposta. Atualmente néo
ha a padronizacdo das propostas, havendo essa, 0 tempo de resposta para

apresentar a proposta ao cliente potencial seria reduzido.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R: Profissionais bem preparados com estudo de qualidade e experiéncia. Para
consultoria o profissional tem que ser um faz tudo. Contudo para um técnico, é
preferivel uma pessoa com alto conhecimento técnico na atividade a ser

exercida, contudo nao é desejavel pessoas com visao limitada.

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?

o o @ 6 @4 6 6 O ©@ © (o

Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.

R: O controle da empresa é realizado por um estagiario, cursando andlise de
sistemas. A empresa tem uma postura “faga o que eu diga, mas nao faga o que
eu faco”. Apesar disso a empresa adotou procedimentos para todas as
atividades que sao realizadas internamente, desde o preparo do café até a
prestacdo do servi¢co, contudo ndo ha uma forma eficiente de medir e garantir
o procedimento. A politica de adocdo de novas ferramentas de Tl e tecnologia
sdo com o foco no cliente, atualmente a empresa nao esta “olhando para

dentro”.
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Anexo V — Questionérios respondido — Entrevistado 04

Questionario — Entrevista

Entrevistado n°® 04

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: Diretor de Contrato — nivel superior

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?
R: Estudos e projetos de engenharia, construcdo civil, naval, infraestrutura
rodoviarias, concessdo de aeroportos, energia elétrica e aviacdo e seguranca

estratégica.

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicagéo e Informagéo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: A integracdo hoje é muito grande, a informacéo transita de forma muito
rapida. Com o avanc¢o da Tl pode-se tomar muito rapidamente as decisdes e a
implementacdo acdes necesséarias. Acelera a contratacdo de profissional,
QSMS (Qualidade, saude, meio ambiente e seguranca), acompanhamento de

qualidade e treinamentos, por exemplo.

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negdécios?

R: Ajuda muito e cada vez mais, as cotagdes, contatos com fornecedores, hoje
é feito de forma eletronica, é utilizado um sistema onde os fornecedores sao
cadastrados, e faz-se a consulta dos fornecedores dentro de um sistema
integrado eletronicamente. Aumentando muito a seguranca do negocio.

Torna a empresa mais autbnoma, no sentido de que depende um pouco menos

das pessoas, através de automacgao de processos.




85

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCI podem permitir &
empresa a obter maior velocidade de inovagéo?

R: As ferramentas de tecnologia tornaram o aumento de inovacédo viavel. A
informética € que possibilitou a existéncia de uma velocidade grande de
criacdo, planejamento e Iimplementacdo de sistemas, processos. As
simplificagbes das ferramentas de Tl atualmente possibilitaram velocidade

grande na moderniza¢cao de processos.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducdo de
custos?

R: Melhora a qualidade do processo de compras, reduzindo de forma direto os
custos. Aumenta a quantidade de proponentes em cada processo, através de
pregdes eletronicos, licitagcdes ou BIDs eletronicos, para garantir menor custo
de compras. De forma a obter uma séria de fornecedores permitindo a
maximizacao da eficiéncia nos processos de compra.

Para conseguir adquirir um produto de outro pais ha alguns anos era

necessario enviar um recurso ao exterior, hoje ndo é mais necessario.

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) ndo faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.
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Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir 0 aumento da
eficiéncia?

R: Muito grande no processo de compras. Pode-se fazer tudo muito
rapidamente, circula-se a informacéo de forma r4pida. Uma vez que toma-se a
decisdo de comprar um equipamento, no mesmo dia a cotacdo ja pode estar
no mercado. Reduz a necessidade de uma super qualificagdo de compradores.
Foi gerado uma equipe que faz o procurement, hoje ha um departamento que é
responséavel pelo sourcing, isso s0 aconteceu devido a tecnologia. Hoje é
centralizado, antigamente era espalhado, possibilitando um cadastro maior de
fornecedores e um cruzamento mais eficiente das informacg6fes e qualidade dos

fornecedores.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R: Sdo pessoas com muita capacidade de adaptac&do, uma coisa que parece
cada vez mais necessaria e menos disponivel € iniciativa. Atualmente ha uma
mudanca no mercado, na oferta da méo de obra, no sentido de uma super
especializacdo, em questdes de processos. As novas geracdes sao
“manualistas”, seguem muitos manuais e procedimentos. A geragcdo anterior
tem dificuldades para seguir os manuais e procedimentos de forma natural. Os
mais novos seguem o procedimento cegamente, ha a dificuldade de fazer algo
se nao houver um procedimento bem definido. A partir do momento que as
empresas caminham no sentido da “manualizagdo”, os profissionais
acompanham essa tendéncia.

Através do procedimento, a empresa pode transferir parte da responsabilidade

para o funcionério, através do cédigo de ética definido. Reduzindo riscos.

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?
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Q12. Comentarios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.

R: A impressao que da € que a coisa caminhou mais rapido que a velocidade
necessaria as adaptacdes, a quantidade de burocracia aumenta muito também.
As empresas se tornam cada vez mais matriciais, com isso a responsabilidade
dos profissionais é cada vez mais ampla. A automacao esta se tornando cada
vez mais uma responsabilidade aos funcionarios, cada vez mais o profissional
tem que se tornar mais multifuncional e menos técnico.

A TI atualmente acaba obrigando o funcionério a alterar sua rotina de
producdo incluindo tarefas administrativas e corporativas. Pode considerar
isso como uma perda de eficiéncia no trabalho. Por outro lado a administracao
se torna mais horizontal, reduzindo o custo direto de efetivo com funcionérios
fora da estrutura produtiva.

A empresa pode ter um diferencial por pouco tempo, contudo em pouco tempo
outros concorrentes vao obter a tecnologia. Por isso as maiores empresas se
juntaram para sobreviver na competitividade global. Esse processo reduz o
lucro das empresas.

As maquinas entram como custo no processo, um custo feito com taxa de
juros de financiamento, com um estudo de viabilidade econémica diferente da
MO empregada. Um diferencial duravel se da na qualificagcdo da MO, no capital

humano da empresa.
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Anexo VI — Questionérios respondido — Entrevistado 05

Questionario — Entrevista

Entrevistado n° 05

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: profissional Sr. - p6s graduado

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?

R: Frigorifico - alimentos

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicacéao e Informacédo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: Ajudam demais, uma revolu¢cdo, de comunicagdo. Hoje chega a ser
primordial para qualquer tipo de empresa que tenha a tecnologia
implementada, ao menos até certo nivel.

Rapidez na comunicacao, acesso a informacao, divulgacao interna externa. No
préprio respaldo em negociacdo da empresa, o banco de dados é todo digital,

consegue-se 0os dados de compra e venda em tempo real, registrado.

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrénico
podem auxiliar nos processos de negocios?

R: Influencia muito. Hoje para encontrar um fornecedor ou cliente pode-se
utilizar ferramentas na internet em sites de busca. Consegue identificar mesmo
clientes especificos.

A especializacdo de ramo, redirecionamento de trafego por exemplo, de acordo
com o perfil acumulado de navegacdo dos usuarios, o sistema consegue
mapear as preferéncias dos usuarios potenciais, gerando uma poderosa
ferramenta de marketing.

Processos de negé6cios também s&o mais rapidos a comunicacdo e

negociacgao, de forma a finalizar os processos mais rapidamente. Enviam-se 0s
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documentos (RFQ, RFI, minuta contratual) de forma eletrénica e imediata. Os
pagamentos também sdo de forma eletrbnica, de forma bancaria, permite

acelerar o processo como um todo.

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCl podem permitir a
empresa a obter maior velocidade de inovacéo?

R: Da mesma forma como € disseminado o processo, é disseminado
conhecimento. Hoje, por exemplo, a biblioteca do Google possui milhdes de
livros, mesmo académicos, se alguém precisa de informacdo de todos os
tipos, consegue-se encontrar na internet, de forma livre. Facilita estudar a
teoria, basta a capacidade do usuéario em transpassar para a pratica, ou
mesmo localizar o recurso que sabe fazer a implementacédo. Assim facilita a

geracao de processos, metodologias ou produtos novos.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?

( SIM ) ( NAO )
a) Muito negativamente
b) pouco negativamente
c) ndo faz diferenca
d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducédo de
custos?

R: Reducdo de mé&o de obra, espacos fisicos para armazenamento de
produtos, documentos. Reducdo de instalacbes fisicas, nos custos de
divulgacdo e marketing. Reducdo pode se dar por agilidade em processos,

incremento em fluxo de caixa por exemplo.

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )
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a) Muito negativamente
b) pouco negativamente
c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

e) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o0 aumento da
eficiéncia?

R: A TCI pode auxiliar no aumento da eficiéncia no fluxo de caixa, entrega de
produtos, acompanhamento de servi¢cos, melhorar a qualidade/velocidade da
producédo. Em toda a cadeia de suprimentos. Dependendo do grau de iteracao
gue tem com os clientes e fornecedores, pode-se reduzir muito o ciclo

operacional e financeiro da empresa.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R: Adaptativo. Tem que ter conhecimento técnico, dinamismo. A internet e
qualquer fluxo hoje se da por ciclo, hoje, devido a velocidade de disseminacao
da informacdao, o ciclo estd cada vez mais curto, entdo a pessoa tem que saber
pegar a mudanca e se adaptar a ela, até se antecipando aos movimentos,

adaptando o negécio, arotina, para sobreviver no mercado.

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?
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Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.
R: Ha muita burocracia, por exemplo, para instaurar um processo de Tl é muito
lento, tem que passar por uma série de processos, como custo, viabilidade,

tempo de instalacédo, beneficio. Ainda ha margem para aumentar a eficiéncia
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dos processos. O fato da empresa ser muito grande contribui para a
dificuldade operacional e melhor otimizacdo das ferramentas. Ndo apenas
guestdo de instalacdo, cabe-se ainda melhorar algumas lacunas, menos
conferéncia com maior exatiddo de dados, treinamento da MO mais efetivo,

melhor direcionamento aos treinamentos, evitando retrabalhos.
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Anexo VIl — Questionérios respondido — Entrevistado 06

Questionario — Entrevista

Entrevistado n° 06

Q1. Qual nivel hierarquico vocé ocupa hoje e grau de escolaridade?

R: Coordenacdo — p6s-graduacéao

Q2. Qual o principal ramo de atividade que a empresa na qual vocé trabalha atua?

R: Alimentos - frigorifico.

Q3. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de Tecnologia da
Comunicagéo e Informagéo — TCI (internet, e-mail, plataformas online) geram nos
processos de gestdo administrativa?

R: A gualidade na informacdo, confiabilidade dos dados, estrutura de como a
comunicacdo nivela desde o modelo de comunicacdo. A qualidade da
informacao é de dificil mensuracdo, a qualidade é percebida muito facilmente
mas é dificil mensurar o ganho real, contudo ha a percepc¢édo de otimizacao de

processo e treinamentos.

Q4. Em seu entendimento, como as ferramentas de TCl e o comércio eletrdnico
podem auxiliar nos processos de negocios?

R: Muito, ha ainda muito a contribuir. Utilizamos muito as ferramentas de excel
para analisar os dados para a negociacao, consolidar as propostas. Para a
prospeccdo de fornecedores e do mercado também utiliza-se de meios
eletrénicos. Atualmente todo o processo depende da Tl para automatizagao,

reduzindo as falhas.

Q5. Em seu entendimento, quais beneficios as ferramentas de TCl podem permitir a

empresa a obter maior velocidade de inovagéao?
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R: Quando mais aplica-se a inteligéncia em Tl e agilidade de softwares e
hardwares e infraestrutura, tira-se alavancar o nivel estratégico na empresa. A

inovagao sera proveniente de maior nivel estratégico dos funcionéarios.

Q6. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir a reducdo de custos?

( SIM ) ( NAO )
a) Muito negativamente
b) pouco negativamente
c) nao faz diferenca
d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q7. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCIl poderia permitir a reducéo de
custos?

R: A tecnologia vem para auxiliar e automatizar, saindo de foco o operacional,
assim trabalha-se em estratégia para elaborar projetos para reducao de custo,
em processos ou aumento do ganho em escala. Troca de uma tripla restricao,
tempo, escopo e qualidade, automatizando gera reducdo de custos com
pessoas, devido ao menor tempo necessario no processo, € com maior

qualidade.

Q8. A utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da eficiéncia?
( SIM ) ( NAO )

a) Muito negativamente

b) pouco negativamente

c) nao faz diferenca

d) pouco positivamente

€) muito positivamente.

Q9. Como a utilizacdo do e-commerce ou da TCI poderia permitir o aumento da

eficiéncia?
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R:.Aumenta-se a eficiéncia em qualidade, performance, reducdo do tempo de

trabalho nos processos.

Q10. Dado o alto grau de incerteza que o mercado apresenta, em especial em
setores com muita tecnologia envolvida, qual o perfil dos profissionais que seria
desejavel?

R: Criativo, analitico, dinamico. A pessoa deve conseguir identificar quais sao
as tendéncias do mercado, que possua resiliéncia.

Hoje, como estamos com uma evolu¢cdo muito rpida na tecnologia, a cada
minuto existem novas ideias e inovacdes de processos, o profissional tem que

ser muito rapido para se adequar nessa nova dindmica de trabalho.

Q11. Em uma escala de 0 a 10, na qual O representa auséncia total e 10 representa
presenca total. Como vocé classifica a utilizacdo da Tecnologia da Informacao nos

processos internos da sua empresa?

o o @ 6 @ 6 6 O ©@ © (o

Q12. Comentérios e/ou sugestdes sobre o uso da Tl em sua empresa.

R: Ainda existe muita influéncia do homem que causa falhas no processo.
Apesar de ter adotado o melhor ERP considerado no mundo, acaba ainda néo
atendendo a necessidade total dos processos. Ainda utiliza-se muito a
criatividade do funcionario para o desenvolvimento de novos indicadores de

medicdo e formas de trabalho.




