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Resumo - Este artigo pretende contribuir para a identificagéo do papel exercido
pela Tecnologia da Informacéo no ambiente organizacional. Serdo apresentados
0s motivos pelos quais, muitas organizacfes ja utilizam um tipo de sistema
integrado de gestdo e o que € possivel obter de retorno pelo investimento. Em
busca de apresentar ao leitor uma ferramenta tecnolégica atual e eficaz de apoio
a gestores, optou-se por pesquisar os Sistemas Integrados de Gestdo - ERP,
mostrando seus beneficios para o desenvolvimento organizagéo e a gestdo na

area hospitalar, devido as caracteristicas positivas apresentadas.
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1. Introducéo

De acordo com Oliveira e Ramos (2002), seja por necessidade interna,
pressbes externas, utilidade percebida, ou para manter o ambiente
organizacional adequado, as empresas estdo cada vez mais fazendo uso das
Tecnologias de Informagéo e Comunicacéo, em busca de vantagem competitiva.
Uma tecnologia muito utilizada e que abordaremos neste artigo € o ERP -
Sistema Integrado de Gestao. Este sistema oferece um impacto positivo enorme
em todas as operacOes que sao realizadas diariamente nas organizagbes. Os
sistemas ERP sé&o atraentes porgue unificam a informagéo, pois surgiram com a

promessa de resolver problemas de integracéo, disponibilidade e confiabilidade
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de informagdes ao incorporar em um unico sistema as funcionalidades que
suportam diversos processos de neg6cios em uma empresa.

De acordo com ZANELA et al (1999) calcula-se que cerca de 90% das
empresas brasileiras de grande porte ja utilizam um tipo de sistema integrado de
gestdo. Mas porque estas empresas estdo utilizando as tecnologias de
informac&o como apoio na gestdo? Qual o impacto deste investimento? Qual a
melhor alternativa?

Através desta revisdo de literatura pretende-se buscar respostas as
questdes levantadas acima, procurando identificar o papel exercido pelas

tecnologias de informac&o no ambiente organizacional.

2. Referencial Teodrico

2.1.0 que é tecnologia de informacao?

De acordo com Rodrigues e Pinheiro (2005), Tecnologia de Informacéo é
todo tipo de tecnologia que envolve o processamento de dados, informacgdes e
comunicacao integrada, utilizando-se de recursos e equipamentos eletrénicos. E
composta pelos recursos tecnolégicos e computacionais para geracao,
processamento, gerenciamento, armazenamento e uso de dados e informacoes.
Fundamenta-se basicamente nos seguintes componentes: hardware e seus
dispositivos e periféricos; software e seus recursos e aplicativos; sistemas de
telecomunicacdes, e pessoal associado.

Laudon e Laudon (2004) complementam a definicdo, dizendo que o0s
Sistemas de Informacédo (SI) sdo um conjunto de partes (software, hardware,
recursos humanos e procedimentos) que geram informacfes. Tém como maior
objetivo 0 apoio aos processos de tomada de decisdes na empresa e o seu foco
esta direcionado ao principal negécio da organizacdo. Genericamente, os Sl
podem ser classificados em operacional, gerencial e estratégico. Os Sistemas
de Informacéo Gerencial (SIG) sdo conhecidos como sistemas de apoio a gestdo
empresarial (SAGE), sistemas gerenciais (SG) ou Management Information
Systems (MIS). O significado e propdsito dos sistemas de informacao dizem

respeito ao seu impacto nas decisdes e estratégias empresariais.



2.2.Qual o impacto da tecnologia nas organizagbes?

Para Burns e Stalker (2001), ha algum tempo, a ideia de que o modelo
organizacional mecanico, nao satisfaz as necessidades de muitas organizacdes
contemporéneas, é bastante difundida. Ao enfatizar a necessidade de se
transformar as organizacdes, para que figuem mais flexiveis e dinamicas, o
discurso gerencial defende a emergéncia de organizacdes organicas. Temas
como novos modelos de gestdao de pessoas, fortalecimento de equipes
multifuncionais de trabalho, delegacéo de responsabilidades e a aprendizagem
organizacional emergem desta discussao.

Zuboff (1988 e 1994) destaca que, em primeiro lugar, a tecnologia pode
ser utilizada para automatizar operagfes. O objetivo é substituir o esforco e a
qualificagdo humanos por uma tecnologia que permita que 0S Mesmos
processos sejam executados, a um custo menor, com mais controle e
continuidade. A robotizacao de fabricas, substituindo a méo de obra humana com
mais eficiéncia, € um exemplo desta funcdo da tecnologia. Esta funcdo esta
relacionada as organizagbes mecanicas e permite que se melhorem
continuamente o0s atuais processos. A autora continua enfatizando que a
tecnologia tem ainda outro potencial: a informatizacdo. Neste caso, vai-se além
da mera automacéao, gera-se novo fluxo de informacg6es que aperfeigoa o proprio
sistema e permite o questionamento dos métodos atuais e a reconfiguracdo do
trabalho. A informatizacao esta relacionada as organiza¢des organicas e permite
0 guestionamento e reconfiguracéo dos atuais processos.

De acordo com Lunardi, Dolci e Macada (2010), o uso efetivo da Tl é que
pode proporcionar uma série de ganhos as empresas, como 0 aumento da
produtividade, maiores vendas, reducao dos custos operacionais, aumento da
base de clientes, decisbes com maior qualidade, além da diferenciagdo de
produtos e servigos inovadores. Esses beneficios, quando ocorrem, afetam o
desempenho organizacional, estando diretamente associados a melhoria da

eficiéncia das operacgdes dentro de processos especificos da organizacao.



2.3.Sistemas Integrados de Gestdo — ERP

A tendéncia atual na area de sistema de informacdo gerencial ndo é
apenas visualizar a empresa isoladamente, mas toda a cadeia de suprimentos,
de modo a realizar o planejamento estratégico e tatico globalmente para a
cadeia, ou seja, para além do operacional da empresa. Os sistemas integrados
de gestdo, unificam a informacdo, resolvem problemas de integracao,
disponibilidade e confiabilidade de informag6es por conter tudo em um Unico
sistema.

A sigla ERP — Enterprise Resource Planning traduzida literalmente,
significa “Planejamento dos Recursos da Empresa”, o que pode nao refletir a
realidade de seus objetivos. Koch, Slater e Baatz (1999) citam: “...esquecga a
parte do planejamento — ele ndo o faz, e esqueca 0s recursos, é apenas um
termo de ligacdo. Mas lembre-se da parte da empresa. Esta € a real ambicéo
dos sistemas ERP”. Estes Sistemas, também chamados no Brasil de Sistemas
Integrados de Gestdo Empresarial, controlam e fornecem suporte a todos 0s
processos operacionais, produtivos, administrativos e comerciais da empresa.
Todas as transacdes realizadas pela empresa devem ser registradas para que

as consultas extraidas do sistema possam refletir o maximo possivel a realidade.

2.4.Implantagcéo do ERP

De acordo com Mendes e Escrivao Filho (2002), o termo “implantagao”
compreende o processo de adocédo do ERP, envolvendo selecdo, aquisicao,
implantacéo e testes, que, segundo os autores, deve ser planejado, ter passado
por uma etapa de analise das funcionalidades da empresa e do sistema e estar
de acordo com a orientacdo estratégica da empresa.

Para Lima et al. (2000), o sucesso na implantacdo depende do
alinhamento entre software, cultura e objetivos de negocio da empresa. E
necessario ter: articulacdo entre os objetivos do projeto e expectativas de
mudanca da organizacao; boa geréncia; comprometimento da alta administracédo
e dos proprietarios dos processos; e 0s usuarios devem compreender a

mudanca. Na selecdo deve-se avaliar o sistema mais adequado a empresa. A



implantagdo € um processo caro, demorado e obriga a corporacdo a repensar
sua estrutura e processos. A equipe de implantacédo deve conhecer o sistema e

0S processos de negdécio da empresa.

2.5.Resultados esperados com a implantagcédo de um ERP

Segundo Lima et al. (2000), a documentacdo e contabilizacdo dos
processos por intermédio do ERP geram regras de negdcios bem definidas e
permitem controle mais rigido sobre pontos vulneraveis do negdcio. Para as
empresas de médio porte, a adocdo de ERP constitui excelente oportunidade
para modernizacao tecnolégica. Porém, de acordo com Lopes et al. (1999), a
vantagem do ERP é a integracdo de modulos informatizados que antes rodavam
separadamente. Assim, a empresa deixa de operar como se existissem varias
ilhas informatizadas e independentes. Além da integracdo, ele melhora a
utilizacao dos recursos internos e traz economia para a empresa.

Para Mendes e Escrivao Filho (2002), a empresa, ao adotar um ERP, cria
uma base tecnolégica fundada na tecnologia desse sistema. Assim, suas
préximas aquisicdes tecnologicas deverdo considerar o sistema implantado.
Como as informacdes sdo armazenadas em uma Unica base de dados, sendo
disponibilizadas em tempo real, torna-se mais facil o acesso, para clientes e
fornecedores, a informacdes necessarias para a realizacdo de um negocio pela
Internet.

Furini (2014), apresenta os beneficios esperados com a implantacao de
um ERP, em especial os listados por Shang & Seddon (2000) e complementados
pelo trabalho de Wu et al (2008).

2.5.1. Beneficios operacionais

e Reducdo de custos

e Reducao do tempo de ciclo em:
¢ Melhora na produtividade em:

e Melhora na qualidade

e Melhoria de servigos ao cliente



As melhoras esperadas no nivel operacional estdo relacionadas ao
inventario, custo do trabalho, despesas administrativas em execucdo das
tarefas, producéo, fornecedores, administrativo e servi¢cos ao cliente, produtos
produzidos, clientes atendidos, tarefas executadas, redugcéo do percentual de
erros, reducdo do retrabalho, precisédo e confiabilidade e facilidade de acesso

aos pedidos e satisfacao do cliente.

2.5.2. Beneficios gerenciais

e Melhor gerenciamento de recursos
e Melhor tomada de decisdo
e Melhor controle de desempenho em todos os niveis

e Governanca Corporativa

Ja no nivel gerencial, as melhoras esperadas estédo relacionadas a gestéao
de ativos, gestao da producao e suprimentos, gestao de estoques e alocacéo de
mao de obra, decisdes estratégicas, operacionais, mercadoldgicas,
individuais/processuais, controle por linhas de negécio, produto, clientes, regido
ou outros; desempenho de producédo; eficiéncia de funcionamento geral,
controles internos, transparéncia e agilidade de informagdes, monitoramento

constante e responsabilizacao.

2.5.3. Beneficios em TI

e Alinhamento estratégico de Tl
e Reducao de custos de TI
o Estabilidade da plataforma

e Flexibilidade da plataforma

As melhoras esperadas no setor de Tl se referem ao suporte e influencia
na tomada de decisbes estratégicas da organizacdo, integracdo de sistemas
legados e consolidagcdo da informacao, facilidade de manutencéo, reducao de
despesas de TI, plataforma agil e padronizada, desempenho e integridade de



dados, suporte de manutencéo, adaptabilidade a tecnologia mais modernas,

conectividade com outros dispositivos ou aplicacdes e configurabilidade.

2.5.4. Beneficios estratégicos

e Apoiar o plano de crescimento do negdcio

e Apoiar alianga de negdcios

e Construir a inovacado empresarial humm

e Estratégia de lideranca de custo

e Habilitar a estratégia de diferenciacdo do produto

e Permitir ligacdo externa com fornecedores e distribuidores

e Permitir a expansao mundial com Internet — E-Business e Interacao
com o consumidor

e Flexibilidade de negdcios

No nivel estratégico da organizacao, o reflexo da implantacdo de um ERP
sera sentido no volume de transacdes e capacidade de processamento, nimero
de funcionarios, novos mercados, resposta ao mercado, incorporacdo ou fuséo,
aliancas estratégicas, novas estratégias de mercado, nova cadeia de processo,
vantagens competitivas, criacado de novos negécios, P&D, economias de escala,
processos simplificados, servicos compartilhados, aumento da qualidade ou
quantidade de fornecedores, aliancas de vendas, operacdo mundial
centralizada, gestdo de recursos globais, capacidade de multi-moedas,
penetracdo no mercado global, interacdo entre empresa e clientes, feedback de
clientes, personalizacdo de produtos ou servicos, informacdes de pedidos em
tempo real, adaptacdo ao ambiente e principalmente, resposta as mudancas

internas e externas de forma rapida a custos mais baixos.

2.5.5. Beneficios financeiros
e Melhora nos indices de Rentabilidade
e Melhora nos indices de Giro

As melhoras esperadas no setor financeiro estédo relacionadas ao retorno

sobre ativos (ROA), retorno sobre vendas (ROS), retorno sobre Investimento



(RQOI), lucro operacional sobre total de despesas, ciclo operacional, ciclo de
caixa, margem operacional, prazo medio de estoques — PME, prazo médio de
recebimentos — PMR, estoque sobre ativos, vendas sobre PMR e vendas sobre
PME.

2.5.6. Beneficios organizacionais

e Facilita a aprendizagem e amplia as habilidades dos funcionarios
e Melhora o Empowerment

e Mudanca na cultura organizacional

e Comportamento dos funcionarios

e Funcionarios mais satisfeitos e motivados

Em suma, a melhora na organizacdo é percebida em todos o0s niveis
organizacionais, devido ao menor tempo de aprendizagem, ampliacdo nas
habilidades dos funcionarios, funcionéarios pré-ativos na resolucéo de problemas,
autdbnomos, média geréncia ndo executora mas sim planejadora, participacao
dos funcionarios na gestdo empresarial, responsabilizacdo, comunicacéo
interpessoal eficiente, pensamento interdisciplinar, visdo consistente em
diferentes niveis, melhora a identidade da corporac¢éo, gestao critica e maior foco
no planejamento, concentracédo nas atividades principais, foco no cliente e no

mercado, mudanca de foco no back-office para o front-office.

Desta forma, € possivel alcancar uma melhora no processo de tomada de
deciséo, com solucdes de problemas de forma eficiente, e como consequéncia,
uma melhora no servico prestado e aumento da eficiéncia. Conforme listado pelo
autor, os beneficios identificados pelo uso dos Sistemas Integrados de Gestao
vao desde a reducao de custos, melhora no tempo ou ciclo de execucao, melhora
na produtividade, melhora na qualidade, melhora de servicos ao cliente, sem
contar os beneficios gerenciais, estratégicos, que consequentemente refletem
em beneficios na cultura organizacional, visto que os funcionarios ficam mais

satisfeitos e motivados.

Um dos setores extremamente beneficiados com a implantacdo da ERP
€ sem duvida a area hospitalar, onde a integracdo dos diversos setores € de

suma importancia para o funcionamento adequado da instituicao



As Instituicbes Hospitalares tém em seus processos uma grande
complexidade, devido a existéncia de inUmeros procedimentos assistenciais e
tramites administrativos que apoiam toda a instituicdo nas diversas linhas de
producéo (Vecina Neto & Malik, 2014).

Mesmo apresentando essa caracteristica, muitas instituicées de saude no
Brasil ainda trabalham em meio ao caos, ora errando em processos
administrativos e outras vezes fazendo com que a atencdo ao paciente fique
morosa devido a burocracia existente e especificamente, pela falta de estrutura
para que o profissional médico, as equipes multiprofissionais e a equipe de
enfermagem possam prestar 0s seus servicos adequadamente.

A situacdo adversa leva a necessidade de inovacdo em tecnologia, o que
possivelmente tornara as instituicdes mais eficientes, proporcionando a reducéo
de custos e a reorganizacao do sistema de trabalho e de entrega de resultados
(Gadelha, Costa, & Maldonado, 2013).

As boas praticas de gestdo indicam o ERP como uma ferramenta
indispensavel para registrar, compilar e sistematizar os dados que servirdo de
apoio as tomadas de decisdo dos diretores das empresas. Ainda assim, a
implantacdo de um sistema integrado de gestdo costuma ser um grande desafio,
especialmente quando se trata de Sistemas ERP em Hospitais (Biancolino,
Riccio , & Maccari , 2011).

Para o processo de mudanca deve haver clareza dos objetivos diante dos
projetos apresentados em suas rotinas, devendo esses objetivos serem
definidos formalmente e orientados para médio e longo prazo (Kissil, 2005).

A aprendizagem organizacional da estrutura da empresa é desta forma, a
disseminadora de informacgédo e interpretacdo compartilhada, promovendo a
mudanga de comportamento e influenciando diretamente os resultados da
organizacdo (Almeida & Melo, 2012).

De acordo com Engelbert e Graeml (2011), os custos envolvidos na troca
de tecnologia podem ser determinantes na deciséo e limitar ou até impedir que
tal troca ocorra. Os autores destacam custos de: selecéo, aquisicéo, ativacao,
aquisicoes complementares ao software, contratacdo de fornecedores
especializados, compatibilizacdo de sistemas e de formatos de informagdes,
aguisicdes ligadas aos efeitos de rede e comprometimento da cadeia,

aprendizado, estabelecimento de novos relacionamentos, formais, contratuais,
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relacionados a troca quando em programas de fidelidade, psicoldgicos, custos
de oportunidade e de volta (caso ocorram problemas na implantacéo). Mediante
esta extensa relacdo de custos de implantacdo de um ERP, € de suma
importadncia entender os ganhos, ou seja, 0s beneficios subsequentes a
implantag&o (Furini, 2014)

3. Método

A abordagem metodolégica utilizada nesta pesquisa € de cunho analitico,
visto que, o objetivo € buscar o que a comunidade académica tem produzido
sobre o tema, compreendé-lo, interpreta-lo, para depois documenta-lo
(PRODANOQV; FREITAS, 2013).

Para viabilizar a pesquisa foi realizada uma reviséo de literatura na busca
de identificar o estado da arte sobre o tema tecnologia de informacédo e
comunicacdo como uma ferramenta eficaz para o0 desenvolvimento
organizacional, em busca de pontos em que a literatura possa avancar. Com a
identificacdo destes pontos, foi realizada uma pesquisa bibliogréfica e
documental, buscando compreender quais as alternativas metodologicas, as
variaveis e as decisfes a serem tomadas sobre a implantacdo de um sistema

integrado de gestéo.

4. Resultados e Discusséo

E inegavel o impacto organizacional causado pela Tecnologia de
Informacdo. Variaveis tecnoldgicas (ndo s6 as relacionadas a tecnologias de
informacdo, mas também relacionadas a processos de trabalho), estruturais e
comportamentais formam um circulo de influéncias, fazendo com que s6 possam
ser efetivamente entendidas se estudas em conjunto.

Os Sistemas Integrados de Gestdo cada vez mais fazem parte da
realidade das empresas. Uma vez que este tipo de sistema envolve toda a
organizacdo, através da integragdo de processos e informacéo o potencial de
impacto organizacional é elevado. Apesar de prometerem um alto grau de
customizacdo, os softwares ERP sdo sistemas padronizados, aos quais a

empresa deve se adaptar, considerando a sua logica de funcionamento. Isto
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eleva ainda mais o potencial de mudanca requerido, uma vez que 0s sistemas
desenvolvidos anteriormente eram feitos “sob medida” para os processos de
cada empresa.

Os beneficios apresentados mostram que todos os niveis de decisdo de
uma organizacgéo sdo beneficiados pelo uso adequado dos sistemas integrados
de gestéao, e que inclusive o clima organizacional pode ser alterado para melhor,
pois a tendéncia € que o clima organizado deixe os funcionarios mais motivados.

Respondendo objetivamente a questdo de pesquisa levantada neste
trabalho, o uso efetivo das tecnologias de informacao proporciona uma série de
ganhos as empresas, como 0 aumento da produtividade, maiores vendas,
reducdo dos custos operacionais, aumento da base de clientes, decisbes com

maior qualidade, além da diferenciacdo de produtos e servi¢os inovadores.

5. Considerac0es finais

Para a concluséo deste trabalho, foi proposto realizar uma reviséo
bibliografica, em busca de destacar a importancia do uso das tecnologias de
informacé&o nas organizacdes. Através da pesquisa realizada foi possivel avaliar
0 impacto da inser¢do de sistemas computacionais no ambiente organizacional,
identificando os beneficios que estes oferecem para a equipe de gestao de uma
organizacao.

Durante o estudo foi possivel identificar os Sistemas Integrados de
Gestdo, como sendo uma tendéncia atual na area de sistema de informacao
gerencial, visto que os sistemas integrados de gestdo, unificam a informacéao,
resolvem problemas de integracdo, disponibilidade e confiabilidade de
informacdes por conter tudo em um Unico sistema. Desta forma, é possivel
concluir que o valor que a empresa usa para adquirir e manter um sistema ERP,
nao pode ser considerado um gasto, e sim, um investimento, pois, se bem
utilizado, somente trara lucros a organizacgao.

Como um proximo passo de pesquisa, pretende-se avaliar os resultados
obtidos na adocdo de sistemas integrados de gestdo na &area da saude, em

busca de confrontar o referencial teérico e a pratica empresarial.
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