FACULDADE NOVOS HORIZONTES

Programa de Pdés-graduacdo em Administracao
Mestrado

A TI COMO FERRAMENTA DE GESTAO EMPRESARIAL: estudo de
caso em uma empresa do setor de transporte de cargas perigosas

Tatiana Medeiros Rennd

Belo Horizonte
2009



Tatiana Medeiros Renno

A TI COMO FERRAMENTA DE GESTAO EMPRESARIAL: estudo de
caso em uma empresa do setor de transporte de cargas perigosas

Dissertacdo apresentada ao curso de Mestrado
Académico em Administracdo da Faculdade Novos
Horizontes, como requisito parcial para a obtencéo do
titulo de mestre em Administracao.

Orientadora: Profa: Dra. Valéria Maria Martins Judice

Linha de pesquisa: Tecnologias de gestdo e
competitividade

Area de concentracéo: Organizacéo e estratégia

Belo Horizonte
2009



A0S meus pais.

Ao0s meus irmaos.

Ao Gilton.

A minha Ana Bastos Rennd.
Aos meus amados sobrinhos.
A Nega.



AGRADECIMENTOS

Deixo nesta pagina uma homenagem a todos aqueles que, de alguma forma,
contribuiram para o desenvolvimento desta dissertacdo. A minha orientadora,
Professora Dra. Valéria Maria Martins Judice, pelo empenho nos processos de

desenvolvimento deste trabalho e dos artigos redigidos ao longo desses dois anos.

Aos meus pais, pelo exemplo de amor, pela vida dedicada aos filhos, pelo enorme

orgulho que tenho deles e, espero um dia, que meus filhos possam ter de mim.

Aos meus irmaos que sempre me abrigaram, estimularam e confortaram em todos
0s momentos. Um agradecimento especial & minha irm& Ana Claudia, amor e luz da
minha vida, que com seu brilho e sabedoria transforma meu caminho, deixando-o

mais suave.

Com todo o meu amor, ao Gilton que, com sua grandeza, aceitou pacientemente

minhas auséncias, em funcao da dedicacao a este trabalho.

Ao meu querido colega Claudinei Antunes pelo inestimavel apoio em me abrir as

portas da empresa estudada.

A minha querida colega Ana Llcia Lopes pela grande contribuicéo ao direcionar-me

na producédo desta dissertacao.

A minha querida amiga, agora irma, Nega que me recebeu de bragos abertos e com
muito carinho, me ajudou a enfrentar os obstaculos tortuosos que se colocaram no

percurso.

Aos funcionarios da Transportadora ALFA, que me acolheram e permitiram a

realizacdo deste trabalho.

A todos os professores da Faculdade Novos Horizontes, pela sélida formacdo que

me proporcionaram.



As queridas Adélia e Edna, secretarias da Faculdade Novos Horizontes, que com

todo o carinho e profissionalismo estiveram sempre presentes.

A Deus, presenca constante em minha vida...



Desejo que a vida se torne um canteiro de oportunidades para vocé ser feliz...

E, quando vocé errar o caminho, recomece, pois assim vocé descobrira que ser feliz
nao é ter uma vida perfeita, mas usar as lagrimas para irrigar a tolerancia. Usar as
perdas para refinar a paciéncia. Usar as falhas para lapidar o prazer. Usar os
obstaculos para abrir as janelas da inteligéncia.

Jamais desista de si mesmo. Jamais desista das pessoas que vocé ama. Jamais
desista de ser feliz, pois a vida € um obstéaculo imperdivel, ainda que se apresentem
dezenas de fatores a demonstrarem o contrario.

Pedras no caminho? Guardo todas... Um dia vou construir um castelo!

Fernando Pessoa



RESUMO

Este trabalho teve como objetivo geral descrever e analisar as Tecnologias de
Informacéo (TI), em especial o sistema Fleet Manager Professional (FM 300), de
gerenciamento de informacdo de frota, na gestdo organizacional, fornecendo uma
visdo de como essa ferramenta contribui para a eficiéncia, a eficacia e o
desempenho empresariais em uma empresa de transporte de cargas perigosas.
Foram delineados os seguintes objetivos especificos: (1) Descrever as principais
ferramentas de TI utilizadas pela empresa; (2) analisar a insercdo da Tl na
Transportadora ALFA; (3) analisar as contribui¢cbes da Tl a busca da eficiéncia e da
eficacia empresariais; (4) verificar junto aos gestores e colaboradores usuarios a
importancia da Tl estratégica para a tomada de decisdo dentro da empresa, tendo
como foco a eficiéncia e a eficacia; (5) descrever e analisar a percepcdo dos
gestores e colaboradores usuarios de uma empresa de transporte de cargas
perigosas, quanto ao uso do sistema Fleet Manager Professional (FM 300) como
ferramenta de alcance estratégico para a tomada de decisfes, tendo como foco a
eficiéncia e a eficacia. Para alcancar tais objetivos, foi realizado um estudo de caso
em uma empresa de transporte de cargas perigosas localizada em Belo Horizonte
(MG). Como instrumento de coleta de dados, foi utilizada a entrevista semi-
estruturada. As andlises das informag6es coletadas na presente pesquisa indicam
que a TI contribui para tornar os processos mais eficientes e eficazes, sendo
ferramenta fundamental para o sucesso organizacional. Nesse sentido, a Tl torna-se
cada vez mais decisiva nos processos estratégicos e operacionais. Em relacdo ao
desempenho empresarial, constata-se que o compartilhamento efetivo e agil de
informacdes, ocasionado pelo FM 300, se configura como aspecto importante no
processo de tomada de deciséo, produzindo efeitos na reducéo de custos e dando
suporte a operacdes mais produtivas.

Palavras-chave: Tecnologia de Informacédo (TI). Estratégia. Eficiéncia. Eficacia.
Transporte.



ABSTRACT

This study aimed at describing and analyzing Information Technology (IT), especially
the Fleet Manager Professional (FM 300) system for the management of fleet
information, in organizational management, providing an overview of how this tool
contributes to efficiency, effectiveness and business performance in a company of
dangerous products transportation. Five specific objectives were outlined: (1) to
describe the main IT tools used by the company; (2) to analyze the insertion of IT in
Transportadora ALFA; (3) to analyze the contributions of IT to search for effective
and efficient business; (4) to verify with the managers and IT employees about the
importance of strategic IT for decision-making within the company, focusing on
efficiency and effectiveness; (5) to describe and analyze the perceptions of
managers and IT employees of a company of dangerous products transportation,
concerning the use of Fleet Manager Professional (FM 300) system as a strategic
tool for reaching decision making, focusing efficiency and effectiveness. In order to
achieve these goals, there was a case study in a company of dangerous products
transportation located in Belo Horizonte (MG). The semi-structured interview was
used as a data collection instrument. The analysis of information collected in this
study indicate that IT helps to make the process more efficient, effective and it is a
fundamental tool for organizational success. In this sense, IT is becoming
increasingly crucial in the strategic and operational processes. In relation to business
performance, it is noticed that the effective and expeditious sharing of information,
caused by FM 300, is configured as important in decision-making process, effective
in reducing costs and supporting more productive operations.

Keywords: Information Technology (IT). Strategy. Efficiency. Effectiveness.
Transport.
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1 INTRODUGAO

Apresenta-se nesta introducdo a contextualizacdo do tema da pesquisa desta
dissertacdo, as questdes metodoldgicas, o0s objetivos geral e especificos, a
problematizacdo e demais aspectos necessarios a sua consecucao. Na sequéncia,
sdo explicitadas a justificativa, a relevancia e a atualidade da selecdo tematica

realizada.

O tema escolhido refere-se a contribuicdo da Tecnologia de Informacéo (TI) em uma
empresa de transporte de cargas perigosas e se apresenta como area relevante de
investigacdo no atual estagio de desenvolvimento da economia brasileira e seus
processos de insercdo em um mundo globalizado, tendo em vista as crescentes
demandas mercadologicas. Nessa perspectiva, reforca-se a necessidade de
trabalhos e pesquisas cientificas nesse campo, tendo por base as ciéncias

administrativas.

As TI, em sua constante evolucdo, vém provocando uma mudanca essencial na
forma de trabalho do homem e na producgéo das atividades-fins das organizagoes.
Isso se expressa ha maneira como o trabalho diario é executado, como 0s negocios
e a administracdo sdo conduzidos, como a rigueza e o valor sdo criados; como
indastria, comércio e servicos sao alterados e, enfim, no processo mais dilatado de
gerenciamento das empresas, tanto em seus percursos de racionalizacao,
planejamento, tomada de decisdo, obtencdo de eficiéncia e eficacia, quanto no

desenvolvimento, mensuracao e avaliacdo de seus resultados e desempenho.

Essas tecnologias também reafirmaram a necessidade da reestruturagdo dos fatores
de producéo e dos modos de gestdo empresarial, objetivando tornar a organizacao
compativel com os novos padrbes de qualidade e produtividade. Diante desse
panorama, as organizacdes se viram forgcadas a adotar novas formas de
gerenciamento de seu trabalho. Baseando-se nesse discurso, o desenvolvimento
tecnoldgico, o efeito das mudancas e a permanente busca pelo aprimoramento da

produtividade tornam-se uma constatacdo no meio organizacional.
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Nas décadas de 60 e 70, quando muitas definicbes de tecnologia organizacional
estavam sendo desenvolvidas, as Tl eram, em sua maioria, inexistentes e 0s
computadores, quase que totalmente, confinados ao mundo dos mainframes
(enormes computadores centrais que rodavam programas robustos) e de aplicacdes
funcionais de bastidores. A tecnologia era conceituada em termos de complexidade
técnica (WOODWARD, 1965).

As transformacdes nos paradigmas sociais e econdmicos que ocorreram apés as
décadas de 60 e 70 e que foram marcadas pelo informacionalismo fomentaram um
mercado aberto a quaisquer tipos de investimentos. Nessas mesmas décadas, o
ambiente empresarial foi marcado por mudancas relevantes. Esse contexto tem
forcado as organizacfes a se preocupar com seus custos, com seus clientes, com a
diversificacdo de produtos e Tl. As empresas podem dispor da Tl com o intuito de
agilizar a busca de novas informacdes sobre as constantes mudancas do mercado e,
em consequéncia disso, sobre seus clientes, fornecedores e concorrentes. Na
percepcao de Brodbeck e Hoppen (2002), o uso da TI, nos ultimos dez anos, tem

provocado pesquisas sobre o efeito dessas tecnologias no ambito organizacional.

E sabido de muitos que, na conjuntura atual, o volume de informacdes e a
velocidade das mudancas aumentam exponencial e globalmente. O dinamismo e a
competitividade do mercado, na atualidade, exigem um novo posicionamento das
empresas, além de uma maior flexibilidade, a fim de que se adequem aos novos

paradigmas e as novas transformacdes organizacionais delas exigidas.

A permanéncia dessas empresas nesse ambiente relaciona-se a sua capacidade de
captar, absorver e responder as demandas do mercado. A sociedade é
reestruturada em consequéncia de uma nova realidade, ocasionando modificagcoes
nas organizacées (TAPSCOTT, 1997). Isso ocorre em qualquer empresa, de

qualquer porte ou segmento.

De acordo com Silva e Neto (2005), a Tl é caracterizada como qualquer sistema de
informacdes que faz uso de recursos tecnoldgicos e de computadores e que tem a
finalidade de solucionar os problemas organizacionais. Segundo os mesmos autores,

quando a TI é utilizada como recurso estratégico da empresa, comporta-se como
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importante instrumento de gestdo na medida em que transforma as informacdes
disseminadas no mercado em novos conhecimentos. J& Lucas (1997, p. 7) define TI
como "todas as formas de tecnologia aplicadas ao processamento, armazenamento
e transmissao de informacdo em forma eletronica”. Similarmente, Applegate;
McFarlan e McKenney (1996) definem a Tl como tecnologias de computadores e

telecomunicacdes (incluindo dados, voz, graficos e videos).

Nesse contexto, o uso frequente da TI incorpora importancia essencial a
sobrevivéncia e desenvolvimento das organizacdes. A administracdo dos recursos,
sejam eles materiais, humanos e financeiros pode ser executada com maior

agilidade e precisao por meio da utilizacao da Tl (DIAS, 1998).

Diversos modelos de gestao sao criados pela ciéncia da administracdo em busca de
um melhor desempenho empresarial, sob forma de eficiéncia e eficacia. Sob otica
semelhante, a Tl firmou-se como ferramenta destaque das empresas, influenciando
no valor destas para seus clientes e sendo indispensavel para a consecu¢cdo dos
objetivos estratégicos. Esse ambiente organizacional, com forte peso de TI, e com
toda a sua complexidade, requer um estudo mais profundo, principalmente no que
concerne & compreensdo do papel das Tl no &mbito organizacional. Nesse sentido,
as organizacfes tém utilizado ampla e intensamente essa tecnologia tanto em nivel
estratégico como operacional. Sabendo aproveitar os beneficios da utilizacdo da TI,
oportunidades sdo ofertadas as empresas, além de desafios para a administracao
dessa tecnologia que provoca a dependéncia e gera uma forma de gestéao
particularizada (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008).

Em se tratando de particularidades, o setor de transportes € um exemplo relevante.
A demanda por transportes no Brasil tem aumentado, acompanhando o
desenvolvimento econémico do pais, em consonancia com as exigéncias dos
consumidores diante de um mercado altamente competitivo; 0 que exige
permanentes evolucdes e adequacdes desse setor, com a finalidade de responder a
essa demanda. E importante, no entanto, que esse segmento faca valer as
possibilidades ofertadas a partir da apropriagédo da Tl na busca de sua efetividade.
Os processos relativos ao transporte merecem destaque, uma vez que representam

o principal gargalo logistico da atualidade. De um lado, h&d o desbalanceamento da
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matriz de transporte brasileira, em favor do transporte rodoviario de cargas, de outro
lado, ha o estado precario das rodovias, que vem recebendo investimentos
inexpressivos na melhoria de sua infraestrutura, implicando em altos custos para as

organizagoes.

Nesse cenario, atuam as empresas do setor de transporte rodoviario de cargas, que
representam 65% do transporte de produtos no Brasil, e sdo um importante elo da
cadeia produtiva, cujos efeitos de seu desempenho podem ser sentidos na cadeia
como um todo (COPPEAD, 2002).

A insercdo de ferramentas de Tl potencializa a melhoria do desempenho das
empresas do setor de transporte rodoviario, especialmente o de cargas. Contudo,
constata-se que ndo ha um amplo uso de tais ferramentas nesse segmento. De
acordo com um estudo realizado pela Confederacdo Nacional dos Transportes
(CNT) no ano de 2002, apenas 46,8% das empresas do setor informatizaram suas
frotas. Essa realidade pode significar uma perda de competitividade, fragilizando a
sobrevivéncia dessas empresas. Uma analise dos efeitos da implantacédo de Tl nas
organizacdes pode favorecer o esclarecimento do qudo abrangente eles séo, tanto
em relacdo aos seus beneficios, quanto em relagdo aos desafios por eles gerados.
Essa andlise contribui para a producdo de alternativas, para o direcionamento dos
processos de transporte, de maneira que gere valor organizacional e ainda para a
cadeia produtiva como um todo, reduzindo 0s custos e suscitando maiores

investimentos para esse setor produtivo da economia.

Nesse sentido, a presente dissertacdo dedica-se ao estudo do papel das TI em um
setor relacionado, o de transporte de cargas perigosas; tratando em particular
detalhe do caso da Transportadora ALFA (nome ficticio), localizada no estado de
Minas Gerais. Neste trabalho, investigam-se literaturas recentes de gestdo em TI
para apreciar o papel dessa tecnologia nas organizacbes. A escolha de uma
empresa do setor de transporte de cargas se deve, especificamente, em razédo da

utilizagdo, nos dias atuais, de Tl, no controle de suas operagoes.
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Por isso, estabelece-se como objetivo geral descrever e analisar as tecnologias de
informacédo, em especial, o sistema Fleet Manager Professional (FM 300) de
gerenciamento de frota, na gestao organizacional, fornecendo uma visdo de como
essa ferramenta contribui para a eficiéncia, a eficacia e o desempenho empresariais
em uma empresa de transporte de cargas perigosas. Além desse objetivo, esta
pesquisa procura descrever as principais ferramentas de Tl utilizadas pela empresa,;
analisar a insercdo da Tl na Transportadora ALFA; analisar o papel que a TI
desempenha na busca da eficiéncia e da eficacia e, sequencialmente, verificar, junto
aos gestores e colaboradores usuarios, a importancia da Tl estratégica para a
tomada de decisdo dentro da empresa. Finalmente, pretende-se descrever e
analisar a percep¢cdo desses gestores e colaboradores usuarios da Transportadora
ALFA diretamente envolvidos com as TIl, especialmente quanto ao uso do sistema
Fleet Manager Professional (FM 300) como ferramenta de alcance estratégico para

a tomada de decisoes.

Esta pesquisa cientifica volta sua atencdo para uma tecnologia em especial,
conforme apontado. Trata-se de uma tecnologia que faz monitoramento via Global
Position System (GPS), gerencia dados, transformando-os em informacdes para a
gestdo, tais como funcionamento do veiculo, velocidade em condigcbes normais e
sob chuva, distancias percorridas, estatisticas de tempo (veiculo parado,
estacionado, em movimento), comportamentos de dirigibilidade do condutor, dentre
outros. Projetado para atuar como computador de bordo dos veiculos da
Transportadora ALFA, esse sistema foi incorporado no ano de 2007 a gestdo da
frota da empresa e passou a ser equipamento obrigatério em todos os veiculos a

servico da Transportadora.

Para fins de desenvolvimento metodoldgico, este trabalho delineia um estudo de
caso com abordagem qualitativa; quanto a finalidade, emprega um processo
descritivo, usando como meio de realizacdo as pesquisas bibliografica e documental.
O caso em estudo é uma empresa de transporte de cargas perigosas, englobando a
unidade de observacao todos os funcionarios da Transportadora ALFA. Os sujeitos
da pesquisa foram os funcionarios da empresa, diretamente envolvidos com as
ferramentas de TI, quais sejam gestores e colaboradores usuarios, objeto de estudo

da presente dissertacdo. O principal instrumento de coleta de dados desta pesquisa
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foi a entrevista semi-estruturada e a analise caracterizou-se pela interpretacdo de

acordo com a teoria.

Diante de todo o exposto, este estudo pretende responder ao seguinte problema de

pesquisa:

Quais as contribuicoes das TI, em especial, do sistema Fleet Manager
Professional (FM 300) de gerenciamento de informagao de frota, na gestao
organizacional para a melhoria de eficiéncia, eficacia e desempenho

organizacionais em uma empresa de transporte de cargas perigosas?

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Descrever e analisar as Tecnologias de Informagdo, em especial, o sistema Fleet
Manager Professional (FM 300) de gerenciamento de informacao de frota, na gestao
organizacional fornecendo uma visdo de como essa ferramenta contribui para a
eficiéncia, a eficacia e o desempenho empresariais em uma empresa de transporte

de cargas perigosas.

1.1.2 Objetivos especificos

. Descrever as principais ferramentas de Tl utilizadas pela empresa;
. Analisar a insercao da Tl na Transportadora ALFA,
. Analisar as contribuicdbes da Tl a busca da eficiéncia e da eficacia

empresariais;
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. Verificar junto aos gestores e colaboradores usuarios a importancia da TI
estratégica para a tomada de decisdo dentro da empresa, tendo como foco a
eficiéncia e a eficécia,

. Descrever e analisar a percep¢do dos gestores e colaboradores usuarios de
uma empresa de transporte de cargas perigosas, quanto ao uso do sistema Fleet
Manager Professional (FM 300) como ferramenta de alcance estratégico para a

tomada de decisdes, tendo como foco a eficiéncia e a eficacia.

1.2 Justificativa

A escolha do tema central desta dissertacao justifica-se com base em dois aspectos
gue apontam para a relevancia da tematica selecionada para os estudos em
administracdo e para 0 peso econdomico do tema no Brasil contemporaneo. De um
lado, destaca-se a questdo das TI; em especial, o sistema Fleet Manager
Professional (FM 300), fornecendo uma visdo de como essa ferramenta contribui
para a eficiéncia e a eficdcia organizacionais e, conseqguentemente, para o
desempenho organizacional, tendo como cenario analitico, uma empresa de
transporte de cargas perigosas. De outro lado, ressalta-se 0 peso econdémico do
setor escolhido para essa proposta de investigagcao: servicos de transporte no Brasil,
em particular servicos de cargas perigosas. Mais do que um simples setor, o
transporte € um servigco horizontalizado que viabiliza os demais setores, afetando
diretamente a seguranga, a qualidade de vida e o desenvolvimento econdémico do

pais.

A dimensédo econbmica configura-se entre os mais relevantes aspectos a serem
analisados no transporte de cargas brasileiro. Assim sendo, um transporte eficiente
economicamente gera grande valor para o desenvolvimento regional e internacional
de um pais. Em referéncia as questdes econdémicas, uma das mais importantes
medidas é a produtividade do setor. Nesse sentido, de acordo com pesquisas do
Centro de Estudos em Logistica (COPPEAD) (2002), verifica-se uma grande
deficiéncia no transporte de cargas no Brasil, quando comparado ao setor norte-

americano. Cada trabalhador dos diversos subsetores do transporte de cargas nos
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Estados Unidos produz, anualmente, em termos de milhdes de toneladas por
quilémetro util (medida adotada para producdo de transporte), 17,1° TKU em
comparacdo com 8,2° TKU no Brasil no transporte aquaviario; 21,2° TKU para 9,3°
TKU no transporte ferroviario e 1,8° TKU para 0,6° TKU no transporte rodoviério.

Segundo pesquisa realizada pela Confederacdo Nacional dos Transportes (CNT), no
ano de 2002, grandes desafios foram diagnosticados nesse setor, tais como: o
desbalanceamento da matriz de transportes, a legislacdo e a fiscalizacao
inadequadas, a deficiéncia da infraestrutura, a inseguranca nas vias, 0 preco dos
fretes, o envelhecimento da frota, o custo do transporte, a concorréncia predatoria, o
consumo energético, a emisséo de poluentes, dentre outros. Sob 6tica semelhante,
Pecanha (2002) sinaliza para alguns problemas que também atrasam o crescimento
do setor, a saber: a burocracia, a inseguranca, os impostos, as taxas multiplas e
caras e a falta de atencdo governamental para a integracdo entre os modais de

transporte com uma legislacao atualizada.

A TI tem sido destacada como uma ferramenta eficaz que altera as bases de
competitividade, perpassando processos estratégicos e operacionais das
organizacdes. Segundo Willcocks e Lester (1997), pesquisas apontam, de modo
geral (e néo especificamente em relacdo ao setor de transportes), que 0s
investimentos em Tl s&o de alto risco, com custos ocultos, com uma variedade de
fatores envolvidos, tais como: o porte, a complexidade e a falta de estruturacdo dos
projetos, a faceta de novidade da TI, entre outros fatores relativos a aspectos
humanos, politicos e culturais. Os mesmos autores assinalam que h& muitas
evidéncias de que a origem de muitos questionamentos relativos ao desempenho da
Tl sdo problemas nos processos de sua avaliacdo, da falta de praticas
organizacionais nessa area, da falta de compreensédo de como a Tl pode contribuir

ao negocio.

Constata-se que, no setor de transportes, a utilizacéo de Tl é ainda pouco difundida.
De acordo com estudo realizado pela CNT (2002), apenas 46,8% das empresas de
transporte rodoviario de carga informatizaram o controle de suas frotas. Sob essa
Otica, investigar os efeitos da insercdo de ferramentas de Tl nessas organizacbes

contribui para esclarecer a abrangéncia destas, tanto em termos de beneficios
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guanto em termos dos desafios organizacionais gerados pela introducdo de tais
tecnologias. Assim sendo, a insercdo da Tl no mundo organizacional traz consigo
uma série de efeitos, bem como a necessidade de pesquisas para o melhor

entendimento desse novo ambiente.

E significativo o crescimento do ntimero de pesquisas focalizando a avaliacdo da TI
nas empresas. Tais estudos objetivam a busca de uma ligacdo entre os
investimentos em Tl e eventuais ganhos de produtividade das empresas. A TI
evoluiu de uma orientacdo tradicional de suporte administrativo para um papel
estratégico dentro da organizacdo. Nesse sentido, ela ndo so sustenta as estratégias
existentes, como permite a viabilizagdo de novas estratégias empresariais
(LAURINDO, 2002).

De acordo com Borges (2000), as Tl sdo responsaveis por revolucionar a no¢ao de
valor agregado a informacdo. Tais tecnologias facilitam a troca de experiéncia entre
0S membros da organizagdo; agilizam o processo de tomada de decisdo e a

repercussao das decisdes dentro e fora da empresa.

Levando em conta 0 peso econbmico e estratégico do setor de transportes no Brasil
para a competitividade sistémica do pais, e frente a escassez de trabalhos empiricos
que abordem o papel da Tl nesse setor especifico, constata-se a necessidade de
gue sejam realizados estudos, para que se obtenha um melhor entendimento das

guestdes concernentes a tematica.

A relacéo entre o custo e o beneficio da insercdo da Tl tem sido objeto de estudo no
meio académico e empresarial e se constitui uma questao ndo consensual. Desde 0
surgimento da TI, pesquisas identificam duas vertentes opostas: de um lado, a ideia
de que a Tl é a solucdo estratégica para processos e servicos organizacionais; de
outro lado, acredita-se que a Tl € somente uma ferramenta e ndo tem mais valor

estratégico.

O estudo de Brynsolfsson e Hitt (1996) encontrou uma relag&o positiva e clara entre
investimentos em Tl e desempenho. Os resultados das pesquisas de efeito da TI

sao falhos e sem uma conclusdo coerente, devido aos erros em seu processo de
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medicdo (BRYNJOLFSSON, 1993; LI & YE, 1999 e WILSON, 1993), visto que sua
analise esta apoiada na leitura de trabalhos publicados na década de 80 e 90. Esses
estudos analisam apenas se o0s efeitos foram positivos ou negativos, e suas
conjecturas fundamentam-se em questdes como produtividade e retorno econémico
(SIRCAR et al., 2000). Por isso, ha necessidade de mais estudos na area, a fim de
atender as organizacbes e aos seus executivos (MAHMOOD, 1997). Segundo
Hamel (2000), as organiza¢des necessitam de ferramentas que mecam os efeitos da
Tl e que avaliem a eficiéncia dos investimentos em Tl e criem novos conceitos de
negocio. O desenvolvimento de instrumentos e a combinacdo de técnicas
adequadas para investigacdo dos efeitos da Tl passam a ser requisitos essenciais.
Rezende e Abreu (2002) assinalam que o material que se tem escrito ndo expressa
a real situacao das organiza¢des na pratica, principalmente no que diz respeito as

dificuldades de implementacé&o e da contribuicdo aos resultados da organizacao.

E importante salientar que, desde quando o taylorismo formalizou a andlise do
processo de producdo, tornando o status quo quantificavel, € aconselhavel uma
alternativa de investimento em tecnologia, se o valor presente liquido dos fluxos de
caixa futuros, descontados ao custo de capital adequado, for positivo. As
complexidades em quantificar ganhos n&o significam redugdo dos investimentos,
mas a necessidade de se desenvolver ferramentas mais refinadas para medir tais

ganhos (NOLAN; CROSON, 1996).

O crescimento do uso da Tl nas organizacbes, somado a pequena producao
académica investigando os seus impactos, principalmente no setor de transportes,

justificam a escolha do tema deste trabalho.

Em face do exposto, esta pesquisa pretende contribuir para a construcdo e
aprimoramento de conhecimentos administrativos sobre a utilizacdo de Tl e seus
possiveis resultados em melhor desempenho para o setor de transportes no Brasil,

considerando o peso econdmico e estratégico desse setor para a economia do pais.
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1.3 Estrutura da dissertagao

Esta dissertacdo se estruturou em sete capitulos, incluindo a presente introducéo,
que estabelece os conceitos utilizados, 0s objetivos e 0s aspectos que alicercam
este estudo. O segundo capitulo apresenta o referencial teérico, o terceiro capitulo
aborda as questfes metodologicas utilizadas para o desenvolvimento da pesquisa, o
quarto capitulo apresenta o histérico da Transportadora ALFA, o quinto capitulo
contempla a apresentacdo dos dados, o sexto capitulo analisa os dados da pesquisa
e 0 sétimo e ultimo capitulo apresenta a conclusdo do estudo, incluindo suas
limitacGes, andlise reflexiva da autora, sucedida de proposi¢cdes para estudos futuros.

Por fim, sdo apresentadas as referéncias utilizadas na presente dissertacéo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sdo apresentados o historico de evolucdo do uso organizacional da
Tl e os alicerces tedricos que dardo embasamento a esta proposta de investigacao,
0s quais estdo fundamentados em pesquisa bibliografica sobre o tema central da
pesquisa — a relacéo entre o uso da Tl e as organizacdes, assim como, assuntos a
ele relacionados. Nesse sentido, sdo apresentados 0s conceitos dos principais
elementos do trabalho, bem como um levantamento de pesquisas anteriores que

analisaram a relacao entre o uso da Tl e as organizagodes.

Para uma melhor visualizacdo dos procedimentos realizados nesta pesquisa, no que
tange ao alicerce tedrico, tem-se uma representacdo grafica (FIG. 1) relacionando a
trajetdria percorrida durante a pesquisa.

O referencial tedrico que aqui se apresenta esta organizado por titulos especificos,
de forma a justificar e apoiar esta dissertacdo, abordando o tema desde o
surgimento do uso da Tl no ambiente organizacional, passando pelas questbes
estratégicas que possam auxiliar os gestores e colaboradores usuarios na tomada
de decisdes. Deixa claro quais as percepcdes dos mesmos, a fim de proporcionar
um bom desempenho organizacional, tendo como reflexo a eficiéncia e a eficacia em
uma empresa de transporte rodoviario de cargas. Demonstrar-se-4, também, a
importancia do treinamento neste ambiente de rapidas mudancas tecnoldgicas e a
relacdo dos trabalhadores ante tais mudancas contextuais. Esses titulos compdem
uma estrutura légica sobre o tema em destaque e o contextualiza histérica e

teoricamente, tendo como referéncia o cenario mundial e organizacional.

A pretensdo, com esta figura, € a de situar o leitor na configuracdo de toda a

pesquisa tedrica.
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2.3 agestdo da Tl nas

2.1 aevolugdodousodaTl 2.2 a Tl como estratégia organizagOes: efeitos na

A 4

A 4

no ambiente organizacional para a tomada de decisdes percepcao dos gestores
2.5 arelacéo entre os
2.6 Tl e empresas de investimentos em TI,
transporte rodoviario de | produtividade e < 2.4 Tl promove eficiéncia e
cargas desempenho: uma ponte eficacia

para os resultados
organizacionais

2.8 resisténcia a < 2.7ainsercdode Tleo
mudancas contextuais treinamento

FIGURA 1 - Trajetéria tedrica percorrida durante a pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora

Assim, essa sequéncia inicia-se apresentando o desenvolvimento da Tl no contexto

mundial e organizacional.

2.1 A evolugao do uso da Tl no ambiente organizacional

A fase de mundializacdo do capital traz, como um de seus imperativos, a
necessidade de constantes mudancas. Por isso, 0 mundo estd se modificando a
taxas cada vez mais rapidas e as organizacdes devem acompanhar essas
modificacdes. Nesse sentido, uma contextualizacdo acerca da evolucéo cronologica
da Tl se faz necessaria. Mesmo porque, trata-se de uma tecnologia com grande

dinamismo e frequentes processos de inovagao e atualizagéo.

Iniciando-se pelas décadas de 50 e 60, percebe-se que, nelas, a comunicagao entre
duas pessoas em lugares totalmente diferentes s6 era possivel por meio do telefone,

telex ou correios; naquele tempo, ainda néo existia a comunicac¢ao via satélite, nem
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internet ou telefone celular, dentre outros. Durante os anos de 1960, a utilizacdo da
Tl era caracterizada por sistemas centralizados com o objetivo de automatizar
funcdes operacionais em larga escala, tendo como fim aumentar a eficiéncia das
operacoes, sendo utilizadas para automatizar processos como contabilidade e folha
de pagamentos. E a chamada Era do Processamento de Dados (GROVER; TENG e
FIEDLER, 1998).

Na década de 70, o desenvolvimento do hardware e software ocasionava certo
distanciamento entre a area de informatica e as demais areas das empresas. No
inicio dessa década, com a reducdo no custo e o aumento da velocidade de
processamento, os computadores eram utilizados apenas para fornecer relatérios
gerenciais. E a Era dos Sistemas de Informac&o. Ansoff (1984 apud Torres, 1994)
observa que, até a década de 70, as grandes mudancas eram indicadas por fortes
sinais. A partir dessa década, elas comecaram a ser anunciadas por sinais cada vez
mais fracos, perdidos no meio de tanta informacéo disponivel. Isso representa um
enorme risco para as empresas que, sem perceberem as transformacdes, persistem

em planejar o futuro tendo em vista apenas o passado.

Na década de 80, mais empresas adquiriram computadores, possibilitando aos
USuUarios atuarem como co-participantes no processo de informatizacao. No inicio
dessa década, houve uma mudanca de paradigma na computacdo empresarial, com
o advento dos microcomputadores. Os dados, anteriormente centralizados nos
mainframes, passaram a ser expostos nas mesas dos usuarios e gerentes. Embora
a expertise continuasse no departamento de Tl, o controle moveu-se em direcdo aos
usuarios. De acordo com Applegate; Mcfarlan e Mckenney (1996), a partir do meio
dessa década, muitos sistemas de informacdo desenvolvidos em empresas foram
reconhecidos como estratégicos por apresentarem efeitos competitivos. No final dos
anos 80, com a popularizagdo dos computadores e o0 desenvolvimento da
microeletrénica, a palavra informacdo adquire um significado diferente. Até entéo,
seu sentido se resumia a transmissao de dados acerca de alguém ou de algo que

chegava ao receptor com certa defasagem temporal.

Ja nas ultimas duas décadas do século XX, os processos de geréncia e controle da

producdo, bem como a organizacao do trabalho modificaram as formas de gestao e
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organizacdo de empresas, com o0 advento do desenvolvimento de TI. Essa
ferramenta tem um papel essencial nas mudancas organizacionais, ndo se limitando

a transformagdes nos processos e na produtividade individuais (TURNER, 1998).

No QUADRO 1 séo enunciadas as diferentes perspectivas pelas quais a utilizacao

da TI atravessou nas ultimas décadas do século XX, de acordo com Albertin (2002,

p. 37-38), fundamentado em Sampler (1998).

Perspectiva

Motivacao

Objetivos, Aplicagdes e Riscos

Organizacional

Decorrente direta e estritamente
dos requerimentos
organizacionais.

Utilizacdo da TI como ferramenta de
produtividade e controle, com risco de néo
aproveitar seu potencial revolucionario e de
novas oportunidades.

Tecnologica

Decorrente do uso intensivo da
Tl, facilitado pela reducdo de
custo, pela maior disponibilidade
da TI, e por expectativas de
maiores impactos
organizacionais, causados pela
TI.

A organizacdo era modificada em sua
estratégia, estrutura, processos, etc., como
resultado da utilizacdo da Tl pela TI, sem o
retorno  apropriado. Falta de tratamento
adequado dos aspectos de assimilacdo e
implementacdo da tecnologia e falta de
alinhamento estratégico.

Atual

Decorrente da necessidade do
alinhamento estratégico para se
adaptar e transformar a
organizacao.

As  diretrizes  organizacionais  fornecem
subsidios suficientes e imprescindiveis para a
elaboracdo da estratégia e a utilizagcdo bem
sucedida da TI, ao mesmo tempo em que esta é

influenciada e alterada pela TI, que oferece
novas oportunidades, muitas vezes de forma
revolucionéria.

Quadro 1: Diferentes perspectivas pelas quais passou a utilizacao da TI, nas Ultimas décadas

Fonte: A partir de Albertin (2002, p. 37-38) fundamentado em Sampler (1998)

Percebe-se, nesse quadro, que as organizacdes aplicavam a TI, nas ultimas
décadas do século passado, como uma ferramenta de produtividade e controle, que
deveria realizar os processos organizacionais, tecnoldgicos e atuais de acordo com
a motivacdo, o0s objetivos, as aplicacbes e o0s riscos de cada uma dessas
perspectivas. Com a evolugdo e o uso intensivo de TI, associado a reducdo de seu
custo, maior disponibilizacdo e acessibilidade popular, iniciou-se a oferta de
promessas de efeitos organizacionais causados pela tecnologia. Essa situacao
levou ao aparecimento da perspectiva tecnolégica, na qual a organizacdo era
alterada na sua estratégia, na sua estrutura € nos seus processos, como resultado
da aplicacdo de Tl (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009).

E evidente que diferentes visdes sobre Tl tenham ocorrido durante a sua evolucéo e

perante as variadas perspectivas pelas quais passou diante das organizacdes. A
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Visdo que a organizacdo tem da Tl determina a sua forma de utilizacdo e, muitas
vezes, a decisdo sobre investimentos, apontando oportunidades para a construcéo
de uma estrutura de Tl. Nesse sentido, surge a necessidade de contratagcao de mais
especialistas, desenvolvimento de intranet e extranet, de servigcos na Internet e de
sistemas de informacgéo, com capacidade de melhorar processos e desenvolver uma
base estratégica de informacdes para apoiar as decisbes e as estratégias da
organizacdo. Essa evolucdo da Tl e a incorporagdo de novos componentes trazem

um aumento do valor agregado aos negaocios.

Corréa e Caon (2002) tratam a explosdo da conectividade como consequéncia da
revolucdo das estratégias de negdcios nos anos 1990/2000. Para os autores, 0
desenvolvimento da Tl, nessa década, pode ser qualificado como excepcional e tem
norteado as empresas para essa revolucdo. A importancia estratégica da TI foi
incorporada de forma definitiva nas empresas, que procuraram novas maneiras de
administra-la, com o objetivo de obter plenos beneficios. No final dessa década, a
Internet reforgcou essa tendéncia marcando o inicio de nova Era na computacdo

empresarial. Nesse sentido, iniciou-se a Era da Tecnologia da Informacéo.

Essa nova Era fica tdo mais evidente quanto mais as tecnologias convergem para
um unico ponto, tornando dificil separar uma da outra. Denomina-se Tl o conjunto de
tecnologias que procedem do uso simultaneo e integrado de informatica e
telecomunicacdes. O efeito da sua aplicacdo no comportamento das pessoas, ha
forma como as empresas trabalham e se relacionam, tem sido tao significativo que

muitos autores acreditam que se vive na Era da Informagéo.

Essa Era alterou a estrutura e o ambiente organizacional de forma impar. A Tl é
primordial para as organizacfes, independente de participar como area-meio e de
ser um componente relativamente novo nas organizagdes, principalmente se
comparado a outras ocorréncias e discussdes na administracdo. A adocéo da TI,
advinda dessa Era, permitiu as empresas assistirem a evolucao tecnolégica desses
novos tempos, melhorando seu fluxo de informagdes, trazendo reflexos positivos na
forma de competir, nas relagbes com fornecedores, compradores e concorrentes,
servindo como facilitadora dos processos organizacionais. Para autores como

Henderson e Venkatraman (1993) e Luftman (1996), o papel da Tl nas organizacdes
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mudou de forma significativa durante a ultima década, progredindo de um papel de
suporte administrativo para um papel estratégico, favorecendo e definindo

estratégias organizacionais.

Nos dias correntes, a informacdo tem um significado associado a velocidade, a
tecnologia, ao tempo e ao espaco. Alteracdes radicais modificaram essas nocoes.
Com o advento das Tl, o tempo agora é tempo real e 0 antes distante vai se
tornando mais préximo. As distancias sdo encurtadas e permitem que maquinas
executem, com extraordinaria competéncia, as tarefas que antes eram mais
demoradas e exigiam dos homens maior esforco. Dois atores podem configurar esse
momento atual da Tl nas empresas: a Internet e a computagdo movel,
representados pela ampla utilizacdo de dispositivos mdveis com acesso a dados,
tais como celulares e palmtops. Essas tecnologias viabilizaram o acesso e uso das
informacBes em qualquer momento ou lugar. E a Era da Computacdo Ubiqua, em
que o conceito de ubiquidade, ou onipresenca da TI, aparece como destaque
(APPLEGATE; MCFARLAN e MCKENNEY, 1996).

As nomenclaturas sobre essas Eras buscam descrever historicamente a evolucéo da
Tl em diferentes fases na vida das organizagfes, individuos e coletividades, ao
longo do tempo. E essencial pontuar que, mesmo que a Tl evolua, uma Era n&o
elimina as Eras anteriores. Assim, a Era da Ubiquidade ndo exclui ou elimina os
usos para automacao de tarefas departamentais, integracao vertical e horizontal,

gue eram os focos das Eras anteriores.

Em contrapartida, Luftman (1996) classifica a evolucédo da Tl em trés grandes Eras.
A primeira é a Era da Automacdo, em que o planejamento dos sistemas de
informacédo era direcionado para a automacdo de processos e 0 papel do
administrador era apenas o de controlar os recursos disponiveis. Em sequéncia,
surge a Era da Arquitetura de Sistemas de Informacdo, concernente ao
planejamento que se estendia a integracdo das funcdes. E finalmente, na Era atual,
a Era do Alinhamento Estratégico, a Tl € entendida como oportunidade de ampliar a
integracdo interorganizacional, em que a funcdo do administrador é possibilitar

novas potencialidades.
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Vale salientar que a histéria do uso da Tl nas organizacbes e as Eras aqui
apresentadas dizem mais respeito a realidade norte-americana, pouco se
distinguindo do histérico verificado no Brasil. Contudo, atualmente, as distingdes
entre o uso de Tl disponiveis nos Estados Unidos e no Brasil s&o muito menores do
que as constatadas até o inicio dos anos 90. Com o passar do tempo, esses usos

podem variar, mesmo que seja pouco, em relacao a evolucao da TI.

Diante disto, a Tl passou a exercer um papel decisivo e estratégico para as
empresas desenvolverem negécios e tem influéncia no valor da empresa para seus

clientes, tornando-se primordial para a realizacdo dos objetivos de negdcios.

Muito se tem falado a respeito de uma nova economia, em um ambiente de
constantes mudancas e novos tipos de negocios. Muitos autores se referem a essa
nova situagcdo como economia digital, economia das redes e economia eletrénica e
da inovacdo. Toffler (2001) sinaliza para uma verdadeira revolugdo no meio
empresarial e organizacional, incentivada por uma série de fenbmenos sociais que
tém exigido que as empresas revejam sua forma de produzir e atuar. Essa revolucéo
pode ser caracterizada pela evolucao tecnoldgica que é um fenémeno reconhecido
no mundo inteiro e que gera influéncia em todas as atividades exercidas pelo

homem, em especial as organizacionais.

Muito se tem falado a respeito de uma nova economia, [...] € novos tipos de
negdcios. A principal caracteristica seria a quantidade de informagfes a
serem processadas por uma organizacao [...]. O advento da Internet e a
possibilidade de realizar negocios de formas diversas fizeram surgir uma
preocupacdo quanto ao processamento de informacfBes necesséarias a
tomada de decisdes no ambiente de negécios da empresa (COHEN, 2002,
p. 26). (Grifo nosso)

Assim sendo, a evolucédo tecnoldgica imprime um novo ritmo a natureza do trabalho,
acarretando reflexos e mudancas na vida das pessoas envolvidas no processo. O
novo paradigma tecnologico preconizado a partir da Tl é decorrente de uma das

reestruturacdes do modo capitalista de producao, no final do século XX.
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Um dos grandes vetores das transformacdes no cenario [organizacional] é a
continua evolucdo da tecnologia que, em virtude de sua grande
disseminacéo, afetou de modo significativo, todas as atividades humanas
[...]- Dentre as novas tecnologias, destaca-se a Tecnologia da Informacao
(T1), que passou a ser um importante componente [...] para as organizacdes.
(ALBANO, 2001 apud MORAES; TERENCE; FILHO, 2004, p. 29).

Nesse contexto, 0 mundo dos negdcios sofreu alteracado irreversivel com a insercéao
das TI. De acordo com Benbunan-Fich (2002), o termo TI foi inicialmente utilizado
para realcar o papel dos computadores como suporte a tomada de deciséo e para o
processamento de informacdes organizacionais. A Tl era composta de varias partes
relacionadas. Uma delas seria a parte de computadores, que incluia as técnicas
para processar rapidamente grandes quantidades de informacéo e era representada
pelos computadores de alta velocidade. Outra parte estava centrada na aplicacéo de
métodos matematicos e estatisticos aos problemas de tomada de deciséao,
representada por técnicas tais como a pesquisa operacional. O foco era limitado,
voltado aos aspectos computacionais, mas foi sendo aumentado a medida que a

prépria tecnologia e sua aplicacdo evoluiam.

O conceito de Tecnologia da Informacdo € mais abrangente do que os de
processamento de dados, sistemas de informacédo, engenharia de software,
informatica ou conjunto de hardware e software, pois também envolve
aspectos humanos, administrativos e organizacionais. (KEEN, 1993 apud
LAURINDO et al., 2001, p. 160). (Grifo dos autores)

Hodiernamente, a Tl se alastra por toda a cadeia de valores e cumpre o papel de
otimizar e controlar; e sua importancia € bem diferente da adotada no inicio do
processo de seu uso, quando a finalidade era a de processar dados. Nos dias

atuais, a utilizacdo da Tl ocorre de forma estratégica para o negocio.

Segundo Laurindo et al. (2001, p. 161),

0 uso eficaz da Tl e a integracédo de sua estratégia a do negécio vao além
da ideia de ferramenta de produtividade, sendo muitas vezes fator critico
para 0 sucesso. Hoje, o caminho para tal sucesso ndo esta apenas
relacionado com o hardware e o software utilizados, ou ainda com
metodologias de desenvolvimento, mas com o alinhamento da Tl a
estratégia e as caracteristicas da empresa e de sua estrutura organizacional.
(Grifos nosso)

Uma nova Era rompe com os paradigmas da era anterior. Muito do que era tido

como verdade absoluta deixa de representar a realidade que antes tdo bem



explicava. Historicamente, isso sempre ocorreu em épocas de grandes mudancas,
como a que se vive atualmente. Os métodos e procedimentos desenvolvidos para a
situacdo anterior necessitam ser reavaliados e, em muitos casos, extinguidos, e
novos modelos, que esclarecam e se adequem melhor a nova realidade, precisam

ser construidos.

2.2 A Tl como estratégia para a tomada de decisdes

As averiguacdes que discutem sobre a TI revelam que sua utlizagdo pelas
empresas faculta uma maior troca de informacdes, além de proporcionar a
realizacdo de atividades integradas de planejamento e controle da producéo
(PATTERSON, K. A.; GRIMM, C. M.; CORSI, T. M., 2003).

Albertin (2009) assevera que as organizacdes buscam, cada vez mais, 0 uso intenso
e amplo da TI, utilizando-a como uma importante ferramenta, que modifica as bases
de competitividade estratégica e operacional, em que empresas de diferentes
segmentos tém considerado indispensavel realizar significativos investimentos em TI,

passando a ter seus produtos, servicos e processos apoiados nessa tecnologia.

Enquanto a Tl era uma simples ferramenta que automatizava operagdes, tais como
folha de pagamentos ou contabilidade, ela era de mais facil compreensdo. Mas
agora que a tecnologia esta fixando novos mercados, ela precisa ser interpretada
mais amplamente, como uma ferramenta de gestdo estratégica que precisa ser
utiizada de maneira correta (GILL, 1996). A estratégia da empresa passa a ser
suportada por sistemas mais importantes, cujos objetivos podem ser intangiveis e,
por conseguinte, de dificil mensuracdo. Clemons (1990) afirma que as inovacdes
mais estratégicas alteram tdo substancialmente o ambiente da empresa que se torna

dificil realizar, com precisédo, julgamentos sobre os seus beneficios.

Foi no inicio dos anos 80 que o relacionamento entre estratégia de negocios e
tecnologia recebeu maior atencdo quando académicos e administradores admitiram

qgue a tecnologia de processos deveria atender aos fatores criticos de sucesso, e
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que as novas capacidades da TI poderiam influenciar na melhor escolha das
estratégias de negdcios (WALTON, 1993). Laudon e Laudon (2004) afirmam que a
Tl causa efeito estratégico se ajudar a organizagdo a efetuar suas atividades mais
importantes com um custo mais baixo do que o de seus concorrentes e se

proporcionar aos seus clientes valor agregado ou servi¢os adicionais.

Para Morton (1991), o papel estratégico da Tl nas organizagfes produz basicamente
seis efeitos: 1) a Tl possibilita consideraveis mudancas nos processos de trabalho;
2) a Tl viabiliza a integracdo de negocios no interior das organizagcdes e entre uma
organizacdo e outra; 3) a Tl provoca mudancas no ambiente de competicao
industrial; 4) a Tl mostra as empresas novas oportunidades estratégicas que estas
acabam tendo que reavaliar sua missdo e suas operacdes; 5) 0 sucesso das
aplicacdes de Tl exige que as empresas mudem estruturalmente e gerencialmente;
6) o maior desafio gerado pela Tl esta em efetivar as transformacdes necessarias

para as organizacdes progredirem em um ambiente mundialmente competitivo.

A fim de garantir a adesdo da Tl as estratégias da organizacdo, Albertin (2009)
salienta que é necessaria uma interagcdo com todos os segmentos, desde os clientes
interno e externo, a alta geréncia. O compromisso entre esses segmentos € um dos

fatores-chave para o sucesso da implantagdo da Tl como ferramenta estratégica.

Os estudos sobre os efeitos da Tl nas organizacdes tém se desenvolvido durante os
ultimos quarenta anos. Um dos grandes desafios na década de 90 seria elucidar
quais os métodos mais convenientes para avaliar o valor estratégico da TI, quando
utilizada em um contexto particular. Para Santos e Peffers (1991), a Tl tem muitos

efeitos sobre as organizacdes. Elas afetam produtos, servicos e processos.

Um numero maior de organizagdes passa a utilizar a TI com mais frequéncia. No
inicio de sua utilizacdo, a preocupacao era a de automatizar os procedimentos
administrativos, a fim de acelerar a execucdo de atividades operacionais de gestao.
Gradativamente, ao ser agregada as organizagcfes, a Tl ganha novas funcbes e
torna-se mais importante estrategicamente no suporte a processos de deciséo. Por
isso, muito se discute sobre a utilizacdo da Tl e sua centralizacdo estratégica no

ambito de: (1) consecucdo dos processos organizacionais para a tomada de
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decisfes; (2) realizacdo de objetivos estratégicos e (3) apoio estratégico a decisées
relacionadas as atividades de producdo, operacional e de integracdo da cadeia

produtiva.

De acordo com Beuren (2000), a informacdo torna-se essencial no suporte as
estratégias, aos processos de tomada de decisbes e no controle de operacbes
empresariais. Quando bem organizada, a informagédo integra todas as funcgbes
organizacionais de uma empresa. Ainda segundo a autora, a definicdo da estratégia
empresarial passa pela disponibilizacdo de informacdes adequadas aos gestores
para gue eles consigam atingir os objetivos propostos, por meio dos recursos
disponiveis. Para Luftman (2000), o nivel de maturidade da organizacgao, identificado
no relacionamento entre a area da Tl e as demais areas da empresa € fator
importante do alinhamento estratégico. Essa maturidade evolui em um
relacionamento na medida em que a funcdo da Tl e outras funcdes do negdcio
adaptam suas estratégias em conjunto. Para o autor, uma organizacao ter4 um nivel
de maturidade de alinhamento alto quando apresentar uma forte integracdo da TI

com todas as areas do negdécio.

Para a utilizagdo da informacdo estratégica, € necessario haver um processo
coordenado em todas as etapas do gerenciamento da informagdo. Ha uma
variedade de tarefas a serem executadas no processo gerencial, tais como: o
reconhecimento das necessidades, a coleta, a entrada, a classificacdo, o
armazenamento, o tratamento e a apresentagcao dessa informacgao, dentre outras. O
uso da informacéo representa uma interferéncia no processo de gestao, podendo,

inclusive, afetar o sistema gerencial da empresa.

Como visto, parte fundamental da atividade organizacional € o processo de tomada
de decisdo. Daft (1999, p. 263) define a tomada de decisdo como "o processo de
identificacdo e de solucdo de problemas [na organizacéo].” De acordo com Morgan
(1996, p. 85), "cada aspecto do funcionamento organizacional depende do
processamento de informagdes, seja de um tipo ou de outro". Por exemplo, os
burocratas tomam decisbes processando informacbes referindo-se a regras
predeterminadas; administradores estratégicos tomam decisées por meio de

processos formais ou temporais, produzindo politicas que fornecem uma
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estruturacdo para o processamento de informacdes e para a tomada de decisfes.
Assim, ainda para o autor, "as organizacdes sdo sistemas de informacdo, séo

também sistemas de comunicacdo e também sistemas de tomada de deciséo."

Laurindo et al. (2001, p. 161) entendem a Tl como de fundamental importancia a
obtencéo dos objetivos estratégicos da organizacdo, conforme pode ser confirmado

no comentério a seguir.

A TI evoluiu de uma orientacé@o tradicional de suporte administrativo para
um papel estratégico dentro da organizacao. A visdo da Tl como estratégia
tem sido discutida e enfatizada, pois ndo sé sustenta as operacbes de
negécio existentes, mas também permite que se viabilizem novas
estratégias empresariais.

Audy e Brodbeck (2003), semelhantemente, asseveram que as vantagens da Tl s&o
percebidas quando ela provoca um alinhamento entre os negocios e a missao
organizacionais. O alinhamento estratégico entre os negocios e a Tl € o ajuste entre
as oportunidades de negocio e as tecnologias disponiveis para a execucao de tais
oportunidades. Pode ser também uma ferramenta de monitoramento da gestdo das
estratégias e objetivos organizacionais estabelecidos para um determinado periodo
de planejamento. Segundo Daft (2002, p. 225), “utilizar a Tecnologia da Informacao

como arma estratégica é o seu mais alto nivel de aplicacdo.”

Na perspectiva da tecnologia, uma das que mais séo utilizadas é a Tl. Num contexto
altamente competitivo e que exige maior agilidade, flexibilidade e inovacado, a
informacdo torna-se um importante fator de decisdo nas estratégias das
organizagdes (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009).

E natural que as empresas gerem um grande volume de informac&o no desempenho
das tarefas do dia a dia. Desprovidas de uma atividade formal ou de ferramentas
apropriadas, a manipulagcdo de tais informagfes torna-se trabalhosa e demorada
(STABILE apud SOUZA et al., 2007). Com isso, surge uma lista de oportunidades
tecnoldégicas prontas para servir as empresas, apoiando-as nas suas atividades
gerenciais e produtivas. Por minimo que seja o uso da tecnologia na empresa
intenta transformar simples dados em informacdes pertinentes ou conhecimentos,

que podem ajudar a direcionar o alinhamento estratégico em busca de grandes
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resultados. Portanto, é necesséario que o0s planejamentos empresariais e as TI
estejam alinhados, integrados, conexos e em sinergia com as estratégias
empresariais. Esse alinhamento dos negdcios e da Tl de forma estratégica é muito
importante para a sobrevivéncia das organizacdes, principalmente quando é
utiizado como uma ferramenta de gestdo (BRANCHEAU e WETHERBE, 1987).
Num mesmo viés, para Henderson e Venkatraman (1993), uma das respostas para
a consecucdo de resultados significativos dos investimentos em Tl seria a
coordenacao e o alinhamento entre as estratégias de negocio e de TI, obtidos em

um processo dinamico e continuo ao longo do tempo.

2.3 A gestao da Tl nas organizagoes: efeitos na percepgao dos gestores

De acordo com Zuboff (1994), os administradores investem em novas TI, porque
acreditam que elas possibilitardo a realizacao das operacdes de forma rapida e a um
custo mais baixo. Utilizam-na para objetivos estratégicos e para planejar e aumentar
a continuidade de suas atividades — tais como: integracdo funcional, automacao
intensificada e resposta rapida — e para melhorar o controle e proporcionar maior
compreensao das funcdes produtivas.

Na perspectiva de Barbosa (2002), os administradores que tomam decisdes
necessitam acompanhar varios aspectos relacionados ao ambiente de negdcios no
qual suas empresas estdo introduzidas. Varias mudancgas ocorrem nesse ambiente e
numa velocidade cada vez maior, 0 que o torna mais complexo. Essas mudancas
estdo requerendo novas habilidades e ferramentas para os gestores a fim de
crescer, melhorar e inovar nas operagdes tradicionais, combinando os principios de

gestédo de operacgdes com as novas teorias; assim, se forma a nova economia.

Em um artigo da Business Consulting Services (IBM), de 2003, foi revelado o
resultado de uma pesquisa sobre 0s principais desafios do administrador da area de
Tl, realizada com executivos do setor e também com seus clientes internos. Para
33% dos usuarios e 44% dos gestores de TI, o segmento ndo planeja suas

estratégias de modo integrado e simultdneo com a definicdo das estratégias de uma
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empresa e, sim, depois ou reagindo a alguma acdo do mercado. O artigo conclui que

0s gestores devem sair da etapa da gestao de para a gestdo em TI. (Grifo nosso)

A Tl vem se apresentando como ferramenta imprescindivel para a permanéncia das
organizacdes no mercado, na medida em que provoca maior velocidade aos
processos internos e permite aos gestores um vasto conhecimento/relacionamento
com o ambiente que influencia e permeia a relacéo organizacdo-mercado. “Todas as
organizacfes precisam de dados [...] e a efetiva gestdo de dados é fundamental
para o seu sucesso” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p. 3).

Mesmo existindo varias metodologias que analisam os investimentos em TI, em
muitas situagdes, esses investimentos sdo levados por uma necessidade de
acompanhar a concorréncia ou tém como base o feeling do executivo (WEILL;
OLSON, 1989). No entendimento dos gestores, quanto mais se investe em TI, maior

a rentabilidade, o desempenho e a satisfacao dos clientes.

Um fator importante a ser considerado estad relacionado a como o0s gestores
consideram a Tl: como gasto ou como investimento. Despesas estdo, comumente,
relacionadas a dispéndios que ocorrem ao longo do tempo e o0s beneficios sao
imediatos e duram pouco. Investimentos S80 gastos que ocorrem com menor
frequéncia, cujos beneficios estdo associados a estratégia da empresa e ocorrem de
forma mais lenta (GRAEML, 1998 apud FERREIRA; RAMOS, 2005). O que se
observa é que muitas empresas ainda enxergam a Tl como custo, ndo como
investimento. Muito desse ponto de vista é consequéncia do historico da TI. A
aquisicdo de computadores e softwares era percebida apenas como uma maneira
de se assegurar mais agilidade no processo; consequentemente, como despesa. O
que corrobora essa ocorréncia é que, nos momentos de reducdo de custos, a area

de Tl é a primeira a sofrer as consequéncias.

Na pesquisa Gestdo de Tl nas Empresas da IBM, em 2003, uma das consideracdes
que mais se destacam na afericdo do valor da Tl é a de que ela tem que demonstrar
seus resultados em termos entendidos pelos gestores, em relacdo ao negdcio. Essa
€ a opinido dos gestores analisados nessa pesquisa. Essa realidade exige sistemas

de avaliacdo que superem as medidas de disponibilidade e tempo de resposta na
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forma tradicional, que se fundamentem em medidas financeiras e nao-financeiras,
internas e externas, que averiguem o0 passado e as possibilidades futuras,
guantificando os beneficios ao invés dos custos da atividade de TI. Isso corrobora o
que pesquisadores e usuarios sugerem: que as medidas tradicionais com foco
apenas em aspectos financeiros ou tecnolégicos da decisdo ndo sao completas,
devendo incorporar outros métodos de andlise (BRYNJOLFSSON, 1993).

A habilidade dos gestores para orientar as atividades concernentes ao
gerenciamento e uso da TI, nas acdes estratégicas, tem sido entendida como
competéncia critica nas organizacbes (SAMBAMURTHY; ZMUD, 1994). Ou segja,
aqueles gestores que entendem e se relacionam estrategicamente com Tl tém sido
considerados profissionais requeridos nas organizacdes atuais. Por isso, uma vasta
quantidade de trabalhos académicos trata de analisar esse tema. Nao obstante,
Armstrong e Sambamurthy (1999) destacam que muitos artigos, oriundos de
pesquisas empiricas e estudos de caso, apresentam andlises incompletas,
discutindo apenas alguns aspectos relacionados a esse tema, tais como: a influéncia
e as diferentes percepcdes das habilidades e conhecimentos dos gestores da area
de tecnologia e alta administragcdo. Em contraposicdo a essa analise, Rockart et al.
(1996) e O'Brien (1999) revelam que o0 uso e 0 gerenciamento da Tl é

responsabilidade de todos os gestores.

A melhor forma de garantir que as estratégias de Tl estejam alinhadas com as
estratégias organizacionais, e que 0s investimentos estejam orientados para atender
as necessidades das organizacbes, € a capacidade dos gestores de Tl e de
administracdo estarem envolvidos com os negocios empresariais (KEMPIS et al.,
1999). E verdade que os recursos de Tl estdo disseminados por toda a organizacao,
produzindo real interesse em todos os gestores. Assim, € fundamental que as
organizagOes agreguem suas habilidades generalistas com as dos especialistas em
TI, com a finalidade de produzir uma visdo estratégica Unica de Tl e de negdcios.
Cresce a cada dia o0 uso da percepcao dos gestores em estudos de andlise de efeito
de Tl (GROVER; TENG; FIEDLER, 1998; TORKZADEH; DOLL, 1999). Isso se
confirma em Kempis et al. (1999) quando chamam a atencdo para que a avaliacao
de investimentos em Tl ndo se limite a uma analise financeira simplista, devendo ser

incorporada a outras formas de analise como a percepc¢do dos usuarios e gestores
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qgue a utilizam ou tomam decisGes apoiados nela. Um entendimento do efeito da TI
baseado somente na produtividade ou controle gerencial é restrito e esta alicercado
em um paradigma superado, que ndo leva em consideracdo esses efeitos nas
organizacdes e que sdo significativos e fundamentais para que as organizagdes
atuais tenham sucesso (TORKZADEH; DOLL, 1999).

Prahalad e Hamel (1990) asseveram que, durante os anos 80, 0s gestores eram
julgados por sua habilidade de reconstruir, dirimir distorcdes e elidir niveis
hierarquicos nas organizacdes. Nos anos 90, eles foram julgados pela habilidade de
distinguir, aperfeicoar e especular sobre essas habilidades fundamentais, que
tornam o crescimento da organizagéo possivel, em consonancia com as tecnologias
e competéncias de criacdo de produtos e servigos. No futuro, os gestores serdo
julgados, segundo Kao (1997), pela habilidade de discernir e apreender a
potencialidade que a Tl pode desempenhar na composicdo e realizacao criativa de

estratégias que visem a eficiéncia organizacional.

A gestdo estratégica das informacOes resultantes da Tl e que proporciona aos
gestores tomarem decisdes sensatas faz parte de qualquer estrutura organizacional,

para que ela tenha eficiéncia e eficacia.

2.4 Tl promove eficiéncia e eficacia

O mercado tem se tornado mais competitivo de maneira geral, e as empresas,
respondendo a essa caracteristica, buscam ampliar sua eficiéncia e abreviar seus
custos por meio de melhorias e mudangas de processos (ALBERTIN; ALBERTIN,
2009).

Kaye (1995, p. 5) apresenta raciocinio similar esclarecendo que,

colocando em termos préaticos, qualquer organizacdo precisa de
informacdes tanto a respeito de seus processos internos, para garantir sua
eficiéncia e eficacia, como de informacdes sobre o seu meio-ambiente, com
a finalidade de responder e se adaptar as acdes e atitudes dos elementos
externos, tais como o governo, competidores e grupos sociais.
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Um dos maiores desafios para uma organizacao € aperfeicoar e organizar modelos
de andlise de desempenho que consigam, de fato, identificar, os beneficios oriundos
da TI, essencialmente diferentes, dos beneficios provenientes de tecnologias
classicas. Segundo Mahmood e Mann (2000), nao tem sido facil medir os efeitos dos
investimentos em TI, estimulando o aperfeicoamento de novas técnicas que visem
ampliar os métodos que relacionem investimento, eficiéncia e eficacia. Para Sethi et
al. (1993), a melhoria de métodos e técnicas para examinar os efeitos da Tl, além de

ser uma tarefa dificil, € desafiadora.

As varias dimensfes apresentadas em diversos estudos revelam o quanto esse
tema é complexo, e que a relagdo entre investimento em Tl e eficiéncia e eficicia
organizacional é multifacetada (LI; YE, 1999). Entretanto, isso passa a ser de
extrema importancia para que, vindouramente, as organizacdes aperfeicoem a sua
capacidade de medir e reconhecer os efeitos da Tl na eficiéncia e eficacia
organizacional (MUKHOPADHYAY et al., 1997).

Cabe evidenciar que os conceitos de eficiéncia e de eficacia sdo muito adequados
para se compreender o papel da Tl nas organizacdes. De forma geral, eficiéncia
significa fazer bem as coisas, enquanto que eficacia significa fazer as coisas certas.
Aquela esté relacionada aos aspectos internos a atividade de Tl e ao uso correto
dos recursos; 0 que minimiza 0s custos, enquanto que esta esta associada a
satisfacdo de objetivos e exigéncias; o que maximiza esses objetivos; ou seja, 0s
resultados do emprego de Tl com os resultados no neg6cio da empresa e 0s

provaveis efeitos na sua operacao e estrutura.

Vale destacar a distingdo entre os conceitos de eficiéncia e de eficacia na utilizacéo
da Tl na concepcédo de Laurindo (1995), que entende eficiéncia no uso da Tl como
implantar o sistema ao menor custo, usando os recursos da melhor maneira possivel,
no menor tempo e com 0 melhor desempenho da aplicacdo no computador. Dessa
maneira, se uma empresa, ao optar por uma nova metodologia de desenvolvimento
de sistemas, conseguir que haja menos erros de programacao e melhor precisao
nos resultados, estara conseguindo aumento de eficiéncia. Assim, Maggiolini (1981
apud Laurindo et al. 2002 p. 378 ) define "eficiéncia como medida do processo de

conversdo das entradas em saidas" e eficAcia como uma medida do grau em que
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as saidas satisfazem aos requisitos”, conforme apresentado na FIG. 2. (Grifos do

autor)
[T ,
EMPRESA REQUISITOS <
e :_ .................... (OBJETIVOS, METAS ETC.) ‘
i ; .
i AREATI v ; EFICACIA
! i
' SISTEMA DE . |
ENTRADAS ———p - —— 9 SAIDAS
INFORMACAO
4—

(PROCESSAMENTOS, QUALIDADE)

EFICIENCIA

FIGURA 2 - Eficiéncia e eficacia de TI

Fonte: Adaptado de Maggiolini (1981)

De acordo com Thompson (1967), a tecnologia deve ser entendida como 0 processo
de gerenciamento da incerteza e do risco que cercam as operacdes essenciais para
transformar entradas em saidas. Considerando-se que atualmente a Tl tenha se
tornado o principal meio de gerenciamento e reducdo das duvidas que rodeiam 0s
processos de producao e administrativos, vé-se tecnologia e TI como indissociaveis.
A eficacia, no uso da TI, reside em estabelecer sistemas que melhor se ajustem as
necessidades dos usuarios, da area de negdécio e da empresa, e sejam condizentes
com a estratégia organizacional, auxiliando para melhorar as atividades
desempenhadas por esses usuarios e que tragam vantagem competitiva e

produtividade para a empresa.

Henderson e Venkatraman (1994) apontam duas caracteristicas da Tl que
interpelam de forma direta a questdo de eficiéncia. A primeira € a de que a TI
proporciona consideravel aumento na velocidade de comunicacdo, com elevados
volumes de dados que se desviam de um local para outro em dimensdes que nao se
podia imaginar até poucos anos atras. A segunda é a de que a Tl diminui de forma

drastica os custos de comunicacdo, por causa dos avancos na informatica que



conduzem a economias de escopo. Argyres (1999) discute que Tl reduz o custo do
processamento da informacéo, tornando algumas estruturas organizacionais mais

eficientes do que outras.

Conforme Galbraith (1995), as novas formas organizacionais apenas alcancarao
resultados eficazes se desfrutarem de uma forte rede de informacao e se souberem
como administra-las. Isso requer um novo paradigma de raciocinio a respeito da

informacgé&o e sua movimentacdo dentro da organizacao.

2.5 A relacao entre os investimentos em Tl, produtividade e desempenho: uma

ponte para os resultados organizacionais

A administracao de TI, com seus processos de planejar, organizar, dirigir e controlar
tem como finalidade afirmar a realizagcdo, com sucesso, dos esforcos para o uso de
Tl, desde a sua definicAo com o alinhamento estratégico, até a mensuracdo dos
seus efeitos no desempenho das organizacdes (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008).
Lucas (1999 apud Albertin; Albertin, 2008) definiu que o desempenho empresarial é
influenciado pelo uso de Tl e de outras varidveis e que a relacdo entre Tl e

desempenho empresarial é influenciada pelo processo de gerenciamento de

empreendimento de Tl em si.

Medidas sé&o fundamentais para tratar todos os processos importantes da empresa
se um sistema de influéncia e interagcdo entre os ambientes interno e externo for
construido e mantido de forma verdadeira. Alguns autores indicam que existem trés
medidas diferentes: produtividade, valor ao consumidor e desempenho dos negécios
(BRYNJOLFSSON; HITT, 1996). Para esses autores, a mensuragdo e comprovagao

dos beneficios da Tl sdo complexas.

Pesquisas atuais instituiram que a utlizacdo correta da Tl como apoio aos
processos organizacionais pode aperfeicoar o desempenho de uma organizacao.
Esse desempenho das empresas passa, entdo, a ser analisado de forma mais

ampla, néo ficando restrito a indicadores apenas financeiros (KAPLAN; NORTON,
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1992). Medir o desempenho e o valor da Tl tem sido uma ciéncia muito imprecisa.
Nenhuma métrica ou grupo de métricas podem ser aplicados de forma propria em

todas as situacdes onde a Tl € necessaria.

Segundo Laurindo (2002), percebem-se algumas questfes na avaliacdo de TI por
meio, simplesmente, de medidas. Por isso, os indicadores tendem a divulgar a ideia
de que s6 o que pode ser medido € que pode ser administrado. Para o autor, uma
possivel conclusdo pode ser tirada: ndo € possivel aferir acerca do desempenho da
Tl em relacdo a sua eficacia usando apenas indicadores financeiros. Por
conseguinte, para cada projeto é preciso optar pelo método mais apropriado, sem
deixar que parte da decisdo seja tomada pela intuicdo do gestor da empresa que

esteja a frente do projeto.

Huber (1990) enuncia que a Tl é uma varidvel que pode ser empregada para
aprimorar a tomada de decisao, fomentando desempenho organizacional. A FIG. 3,
a seguir, expressa 0 papel que a Tl cumpre no controle da relagcdo entre as
caracteristicas e o0s resultados organizacionais representados pela eficiéncia e

eficacia.
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Resultados Organizacionais

A 4

Caracteristicas
Organizacionais

Funcionarios

. Ligando e Capacitando
. Estrutura T

. Codificando a Base de
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Tecnologias da Informacao

e  Aprendizagem = Aumentando a

Eficiéncias Informacionais Interface de Informacéo

e  Cultura
Sinergias Informacionais . Eficiéncia
e  Relacionamentos Organizacional

Interorganizacionais

4 Aprender/Adaptar

. Inovacéo
Organizacional

FIGURA 3 - O papel da Tl na organizagéo

Fonte: Adaptado de Dewett e Jones (2001)

Esse modelo pondera como as Tl moderam os efeitos das caracteristicas
organizacionais, sobre os resultados organizacionais. Nesta dissertacdo, a énfase
dos resultados é dada a eficiéncia associada a eficacia. “O uso de Tl por si sé nao
determina o sucesso e o bom desempenho de uma organizacdo” (ALBERTIN;
ALBERTIN, 2009, p. 7). As caracteristicas da Tl influenciam as decisGes sobre o seu

uso.

O usufruto dos beneficios da utilizacdo de Tl no desempenho empresarial da-se por
meio dos processos e estratégias que sao afetados e suportados por Tl e que
integram esse desempenho. O uso de TI, tanto estruturalmente, como em processos
organizacionais, proporciona os beneficios de custo, produtividade e flexibilidade,

que deverédo ser avaliados nos negocios.

A relagdo entre Tl e o desempenho empresarial € influenciada pela
conversdo efetiva, que pode ser entendida como a capacidade da
organizacdo para retirar o melhor resultado e valor do uso de TIl. (WEILL,
1998 apud ALBERTIN; ALBERTIN, 2008, p. 282).

Em Trice e Treacy (1986 apud Albertin; Albertin, 2008), a Tl ndo consegue
influenciar no desempenho se néo for utilizada de alguma maneira. Por outro lado,
Mahmood e Szewczak (1999b apud Albertin; Albertin, 2008) alegaram que as
relacbes entre a utilizacdo de Tl e o desempenho empresarial sdo complexas, e é
possivel descrever uma relacdo entre Tl e desempenho empresarial sem abranger
sua utilizacdo. Ja McKeen e Smith (1993 apud Albertin; Albertin, 2008)
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reconheceram que ndo se deve considerar o efeito no desempenho sem pensar nas
pessoas. Somente levando em conta pessoas e Tl, é possivel obter o verdadeiro
valor de TI. Em Martens (2001), para a efetiva gestdo da TI, é essencial que seja
realizado um estudo dos custos, dos beneficios mensuraveis e ndo mensuraveis,
dos resultados, da realidade econdmica, financeira, politica e social da empresa, que

podem surgir oriundos do efeito da TI.

A relagao entre TI, produtividade e desempenho organizacional tem sido alvo de
pesquisas entre académicos estrangeiros e nacionais. Para dar um exemplo desses
nomes, cita-se Weill (1992) e Laurindo (2002). Uma parte desses estudos conseguiu
apontar a relacdo da Tl com o retorno dos investimentos; outros nao evidenciaram
se os altos investimentos em Tl beneficiam as organizacdes. Esse aspecto dubio e
de pouco consenso € chamado paradoxo da produtividade, que se refere a falta de
comprovacdo de que a TI traz resultados reais. Além dessa dubiedade, existe o
desafio de justificar os altos investimentos em TlI, visto que as empresas ndo podem

focar em esforgos n&o produtivos.

Algumas pesquisas tém evidenciado uma relacdo positiva entre investimentos em TI
e produtividade. No estudo de Becker et al. (2002), verificou-se que as empresas
que mais investiram em TI foram as mais eficientes. Em contraposi¢cdo, outros
autores contestaram o enunciado de que o uso das Tl realmente faculte um alto
ganho de produtividade. Strassman (1997), um pesquisador que também tem um
histérico de estudos sobre essa questdo, insiste na ideia de que ndo é de todo
evidente que os investimentos em TI melhorem as posicdes competitivas das
organizacdes nos mais variados setores da economia. Weill (1989) afirma que o

investimento por si s6, em TIl, ndo garante retornos para as organizacoes.

Esse é o paradoxo da produtividade, o qual revela que o desempenho da empresa
nem sempre pode estar associado, de forma direta, ao seu nivel de gastos com TI.
Contrabalancando essas visdes, Brynjolfsson (1993) vé a relacdo entre Tl e
produtividade como sendo pouco compreendida, apesar de muito debatida. O
trabalho desse autor propde que o retorno dos gastos em Tl pode ser muito maior
qgue o estimado preliminarmente. A diferenca na estimativa de produtividade da Tl se

deve muito mais a deficiéncias de mensuracdo e do conjunto de ferramentas
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metodoldgicas, do que devido a problemas de gerenciamento dos usuarios e
desenvolvedores de TI. Um outro argumento para a questdo desse paradoxo € que
o problema ndo seria o potencial da Tl, como se costuma referir, mas que seu
emprego s6 sera produtivo se houver reestruturacéo do trabalho permitido pela nova
tecnologia (HAMMER; CHAMPY, 1993). Davenport (1993) também trouxe a baila
essa questdo e apontou a provavel falha dessa abordagem: uma falta de atencao

com as pessoas que gerenciam e lidam com a TI.

O paradoxo da produtividade ou da eficiéncia da Tl evidencia que ainda nao existe
uma maneira perfeita para medir essa tecnologia. Resultados empiricos apontam
que a TI estd vinculada, positivamente, com a produtividade, mas ha variagfes
interorganizacionais. Desse modo, alguns tipos de negdlcios terdo maiores
beneficios organizacionais e retornos financeiros mais rapidos do que outros. Entre
as empresas, também existem variacdes, porque, enquanto grandes somas de
dinheiro tém sido gastas em TI obtendo-se pequeno retorno, outras gastaram
quantias semelhantes com grande beneficio (BRYNJOLFSSON; HITT, 2003).

E necessario pensar em uma medida do desempenho mais generalista que leve em
consideracéo as possibilidades da produtividade e da geracéo de beneficios gerados
pelo uso da TI. Para Ramos (1994), para se saber se houve aumento ou ndo da
produtividade, quando da implementacdo de TI, € necessario situar o retorno no
investimento tendo como base critérios ndo tradicionais. Sriram e Stump (2004)
salvaguardam que a perspectiva tradicional da literatura sobre a relagcéo entre Tl e
desempenho vé a tecnologia como a mola propulsora que impulsiona o desempenho
e a produtividade. Diante disso, as expectativas sao de que os investimentos em TI,
por si sO, devam incentivar o desempenho. Isso sé é possivel devido as capacidades
da Tl de aumento da produtividade e sua conduta facilitadora que torna possivel a
implantacéo de programas de qualidade e outras determinagcdes que se baseiam na

geracao, manipulacao e disseminacao de grandes quantidades de informacao.
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2.6 Tl e empresas de transporte rodoviario de cargas

O transporte de carga é um servi¢o fundamental na distribuicdo de bens industriais e
agricolas. O Ministério dos Transportes estima que 61,1% desse transporte €&
realizado através de rodovias, o que faz do transporte rodoviario no pais um fator
determinante da eficiéncia e da produtividade sistémica da economia. Os dados da
pesquisa realizada pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) no ano
de 2007 demonstram a participacdo expressiva do modal rodoviario na matriz do

transporte de cargas no Brasil (TAB. 1).

Tabela 1 - Matriz do transporte de cargas

Modal Milhdes (TKU)* Participacgéao (%)
Rodoviario 465.625 61,1
Ferroviario 164.809 20,7
Aguaviério 108.000 13,6
Dutoviario 33.300 42
Aéreo 3.169 0,4
Total 794.903 100

Fonte: ANTT (2007)

Nota: * TKU tonelada / quilémetro util

Nesse sentido, constata-se que uma das principais causas da ineficiéncia da matriz
de transportes de carga brasileira estd baseada no uso inadequado dos modais.
Existe uma sobrecarga no transporte rodoviario, conforme representado na FIG. 4,
em funcéo dos baixos precos dos fretes rodoviarios, que acaba comprometendo a
saude do setor, servindo como uma barreira ao crescimento dos outros modais. De
acordo com pesquisa realizada pelo COPPEAD no ano de 2002, as principais
causas que afetam a eficiéncia no transporte de cargas brasileiro foram mapeadas e
segmentadas em quatro grandes grupos: o desbalanceamento da matriz de
transportes, a legislacao e fiscalizagdo inadequadas, a deficiéncia da infraestrutura

de apoio e a inseguranca nas vias (FIG. 4).
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FIGURA 4 - Causas que afetam a eficiéncia do transporte de cargas brasileiro

Fonte: COPPEAD (2002)

No entanto, profundas mudancas nos sistemas de producdo e distribuicdo de
mercadorias ocorreram com o0 surgimento do mercado global. A intensificacdo da
concorréncia e a disseminacdo de inovacdes, aliada as novas demandas das
grandes empresas, provocou fortes efeitos no setor de transporte de cargas. Esse
setor vem passando por grande alteracdo na natureza de suas operacdes e, por isso,
optou por fazer uso intenso da Tl para melhorar o desempenho dos seus servigos
dentro da cadeia de producdo. A utilizacdo da Tl no setor de transportes tem
contribuido para a economia de tempo e de custos e aumento da qualidade do

servigo prestado aos usuarios (OECD, 2000).

O setor de transporte de cargas, selecionado como area de investigacdo empirica,
tem grande representatividade na economia brasileira (CNT, 2002), por ser um setor
significativo que viabiliza os demais setores, afetando diretamente a seguranca, a
qgualidade de vida e o desenvolvimento econémico do pais. Harvey (1994) explica
que o0 segmento de transportes no Brasil constitui importante conexdo entre a
producdo e o mercado consumidor. Pozo (2008) assinala que esse setor representa
dois tercos do custo logistico e € um setor estratégico para 0 escoamento da riqueza
nacional, para o desenvolvimento social e econémico do pais e para a integracédo
politica e administrativa. De acordo com dados da pesquisa realizada pelo Centro de

Estudos em Logistica (COPPEAD, 2002), na economia brasileira, o valor adicionado
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pelo setor de transportes no Produto Interno Bruto (PIB) € de 4,4%, 0 que representa

1,2 milhdes de empregos diretos gerados.

Diante desse contexto, é de extrema importancia que o segmento de transporte
rodoviario de cargas examine as perspectivas oferecidas a partir da implementacao
da Tl na busca de sua efetividade. Mesmo sendo de extrema importancia para o
aumento da produtividade e melhoria da qualidade do transporte rodoviario de carga,
0 uso de ferramentas de Tl € ainda pouco difundido no setor. Segundo Aguilera
(2002), o crescimento das TIs traz novas perspectivas para 0s transportes,
possibilitando 1) a ampliacdo da eficiéncia das operacdes, 2) a diminuicdo do

consumo de combustivel, e 3) a redugdo do numero de acidentes.

Para o setor de transporte rodoviario de cargas, a Tl encontra diversas aplicacoes,
possibilitando ganhos significativos de processos, tais como 1) aplicagdes nas
transacdes, 2) no gerenciamento da frota, 3) no gerenciamento do risco e 4) no
gerenciamento das informacdes, conforme ressalta Rodrigues (2002). Ainda para o
autor, o gerenciamento da frota funda-se no acompanhamento das capacidades dos
equipamentos em poder realizar sua funcdo, garantindo o cumprimento das
obrigagGes contratadas pelo cliente. De modo geral, as aplicagcbes de TI voltadas
para o setor de transporte podem ser divididas em quatro grandes grupos: controle
da frota, rastreadores, auditoria de frete e analise de transporte. Os dois primeiros
grupos sao mais utilizados por empresas de transporte enquanto os dois ultimos

pelas empresas que contratam o transporte.

Dentro do contexto econdmico no qual as empresas de transporte estao introduzidas,
intenta-se uma maior agilidade na efetuacdo dos seus processos. Nesse sentido,
nada melhor que o uso de algumas tecnologias para auxiliar o desenvolvimento da
empresa. Tecnologias tais como GPS, Sistema de Redes em Malha (redes sem fio
com roteamento - Redes Mesh), Sistemas de Gerenciamento de Frota (SGF), entre
tantos outros, podem ser empregados para uma maior produtividade e melhor
gestdo da organizacdo. Com as empresas de transporte rodoviério de cargas, ndo é
diferente. Viagens, fretes e tantos outros servicos necessitam de um apoio
tecnoldégico para serem executados com sucesso. Informacfes mais confiaveis e

atualizadas podem oferecer decisdes mais consistentes e melhor direcionadas.
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2.7 A insercao de Tl e o treinamento

A insercdo de novas tecnologias em uma empresa regularmente requer o
treinamento ou o retreinamento dos funcionarios. Os efeitos do treinamento, no caso
da TI, sé@o tdo grandes que é necessaria uma reciclagem das pessoas, devido as
grandes transformacgdes que a Tl proporciona. ISso ocorre, porque existem padroes
a serem dominados, exigindo a mudanca das pessoas, especialmente, em relagdo a

forma de pensar o trabalho.

Com a implantacdo de TI, grandes mudangas organizacionais acontecem. E
importante que elas ocorram paulatinamente, o que torna mais facil gerencia-las. Um
modelo que tem sido bem absorvido envolve trés fases: a fase do descongelamento
da empresa, a efetivacdo da mudanca e a fase do recongelamento, idealizado por
Lewin-Schein e representado pela FIG. 5 (MEIRELLES, 1993)'. Esse modelo prevé
0 tempo necessario para a empresa absorver as novidades e se adequar a elas,

assimilando as mudancas, antes de prosseqguir.

Descongelar - Mover - Recongelar

FIGURA 5 - Modelo de Lewin-Schein

Fonte: Meirelles (1993)

O instrumento mais eficazmente usado para o descongelamento da empresa é a
educacao. Ela a prepara para alcar voos mais altos. A educagéao, voltada para a TI,

deve ser pensada como um processo bem mais extenso do que o simples

! Descongelar relaciona-se ao estagio no qual ocorre a alteracdo das forcas que atuam no individuo
de forma que o seu equilibrio estavel é suficientemente perturbado para motiva-lo e torna-lo pronto
para mudar. Isso pode ser realizado tanto pelo aumento da presséo para mudar como pela reducao
das ameacas ou resisténcias a mudanca. Significa o motivo para mudar. Mover é o estagio
intermediério, em que, uma vez descongelado, apresenta uma dire¢do para mudanca, altera a
magnitude ou direcdo das forcas que definiam a situacdo inicial e desencadeia o processo de
aprendizado de novas atitudes e comportamentos. E a hora de agir. Recongelar significa tornar
estavel o novo equilibrio alcancado. Ocorre uma integracdo das atitudes que foram modificadas e
gue sao internalizadas na personalidade e/ou nos relacionamentos emocionais correntes.
Institucionaliza¢do. (MEIRELLES, 1993, p. 115). (Grifo nosso)
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treinamento em ferramentas e técnicas de informéatica. Ela deve provocar mudancas

comportamentais nas pessoas, em termos institucionais e culturais das mesmas.

Com o uso de TI, o ambiente organizacional muda drasticamente, e a educacao
precisa ser uma constante para que as pessoas percebam, com mais naturalidade, o
gue a empresa espera delas e passem a assumir novos papéis dentro dela. Com a
TI, muitos niveis hierarquicos séo reduzidos dentro das empresas e, com isso, as
informacgdes fluem com mais rapidez. Com o treinamento, as pessoas irao dispor de
mais informacdes e, em consequéncia, assumirdo maior responsabilidade diante da

execucao das tarefas de trabalho.

Da parte dos trabalhadores, esses devem ser educados para tomar decisdes
operacionais adequadas ao trabalhar com computadores; da parte dos gestores,
devem deixar de atuar no controle e passar a atuar no aconselhamento. A
consequéncia disso € que os gerentes intermediarios tendem a desaparecer do
organograma das empresas, porque os niveis hierarquicos mudardo drasticamente
de formato. Na visdo de Levin (1995), a partir do momento em que se admite que as
pessoas participem mais das decisbes, ocorre um ganho de produtividade

significativo em relagdo as formas mais convencionais de organizacéo do trabalho.

2.8 Resisténcia a mudangas contextuais

Uma vez que a aplicacdo de Tl provoca efeitos sobre os individuos e sobre os
processos organizacionais, a atencdo deve se voltar para a cultura da empresa.
Hofstede (1991) considera que a relevancia da cultura organizacional torna-se tao
abrangente que ela adquiriu consideravel projecdo, chegando ao nivel de temas,
como controle, estratégia e estrutura, chamando a atencédo de estudiosos e das
organizacdes. A maior ou menor manifestacdo de cada um dos aspectos da cultura
implica no grau de aceitacdo ou resisténcia dos trabalhadores e, consequentemente,
da organizacdo, provocando grandes mudancas. Conforme relatam Laudon e
Laudon (2004), pode acontecer resisténcia por parte dos trabalhadores, fruto do

temor ao controle. Do mesmo modo, a resisténcia a mudanca pode provocar o



descaso dos trabalhadores, que passam a adotar uma postura de outorgar o
sucesso ou o insucesso da mudanca a agentes externos, como alertam Betiol e
Tonelli (2001).

A astlcia de quem detém ou acessa a informacao se torna proeminente, na medida
em que a informacédo substitui o capital como a verdadeira fonte de poder. A partir
da introducdo de TI, o acesso a informacdo tende a se democratizar.
Consequentemente é natural que pessoas percam poder dentro das organizagdes.
Essas pessoas representam possiveis focos de resisténcia as mudancas. A
implantacdo de Tl nas empresas desloca a informacéo dos gestores para bancos de
dados. O conhecimento passa dos especialistas para sistemas especialistas. Tanto
informacg&o quanto conhecimento representam fontes de poder. Assim, quem oS

perde sente-se inseguro e ameaca o sucesso da introducéo de TI.

Na concepcédo de Zuboff (1982), as novas tecnologias inevitavelmente mudam a
maneira de as pessoas se mobilizarem para o trabalho, assim como suas
competéncias e comportamentos. Essas mudancas vém acompanhadas de
resisténcia se as pessoas sentirem que a nova tecnologia criara solicitacdes

divergentes das suas expectativas.

A medida que a Tl vai sendo agregada a empresa, ela modifica substancialmente a
estrutura e 0 modo de execucdo do trabalho, sobretudo, no que diz respeito a
producédo e coordenacdo. Na producéo, o trabalho fisico é acometido pela aplicagéo
de robds e de maquinas, pela automacdo dos processos e pelo emprego limitado
aos computadores para controlar e processar os dados. O trabalho de coordenacao
torna-se mais efetivo com a introducdo da TI, porque aumenta a capacidade de
coletar, estocar, processar e transferir informacdes. A consequéncia disso € a
obtencdo de aumento na velocidade de comunicagao interna e externa, contencao
de tempo e expansdo do estoque de conhecimento da empresa. A confirmacao

dessa afirmacdo vem de Tapscott (1997, p. 84) quando diz que

as novas tecnologias estdo provocando uma mudanca fundamental na
natureza do trabalho do homem, na maneira como 0s negécios sé&o
conduzidos, na maneira como a riqueza é criada e na prépria natureza do
comércio e das empresas.
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Outra afirmacao vem de Albertin (2000, p. 94) quando assevera que

o ambiente empresarial, tanto em nivel mundial quanto em nacional, tem
passado por inidmeras mudancas nos Ultimos anos, as quais tém sido
diretamente relacionadas com a tecnologia de informacéo.

A aplicagao de Tl possibilita as pessoas fazer mais em menor tempo, de modo que a
eficiéncia é representada pela economia de tempo que, por sua vez, pode ser
reinvestida na eficacia pessoal (TAPSCOTT, 1997). Em contraposi¢do, pode haver
resisténcia as mudancas, por parte dos trabalhadores, porque diferentes
competéncias passam a ter relevancia na qualificacdo ou ndo qualificacdo desses
trabalhadores para a execucdo das tarefas, desequilibrando a estrutura social
existente. Segundo Gongalves (1994), as mudancas tecnolégicas desestruturam o
trabalho no nivel micro, uma vez que alteram as tarefas. Alguns elementos do
trabalho sé@o excluidos ou abarcados pela tecnologia enquanto outros séao reduzidos
ou mesmo dilatados. Uma vez que esses elementos sdo modificados, a tarefa

também se modifica.

Para algumas atividades, o termo decisdo nao subentende um ato de julgamento
humano, mas uma atividade de processamento de informacgao que ocorre de acordo
com regras justapostas em um programa de computador. Durkin (1994) conta que
especialistas fornecem informacfes incorretas quando desenvolvem sistemas
especializados, de modo a salvaguardar seus empregos. Essa é uma clara
demonstracdo de resisténcia a mudanca. Cabe ao implementador da mudanca

buscar situacdes adequadas que superem tal resisténcia.

Na verdade, s6 existe uma certeza sobre a resisténcia as mudancas: ela vai ocorrer,
por todos os motivos que ja foram discutidos. Os profissionais que implementam
projetos que envolvem estrutura e cultura organizacionais devem estar sempre
atentos a isso. Mesmo que os focos de resisténcia estejam disfarcados, €
fundamental saber identifica-los. Poucas pessoas admitem que ndo concordam com
a mudanca, mas 0s sinais sdo perceptiveis no que elas dizem e nas suas atitudes
no trabalho.

Kasten, gestor de mudancas da Levi's, aconselha que o gestor responsavel pela

mudanca seja um catalisador e ndo um controlador. Sempre que possivel, a
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mudanca deve transferir-se para as maos das pessoas que vao ter que executa-las
(SHEFF, 1996). Essa € a forma de provocar comprometimento que € a chave para

anular a resisténcia.

Posteriormente ao embasamento tedrico e a partir da definicdo do problema e da
revisdo da literatura, foram acrescidos, a seguir, dados referentes aos aspectos
metodoldgicos que operacionalizaram esta pesquisa, no Capitulo 3. Cria-se,
portanto, uma nova versao da FIG. 1 (FIG. 6) onde esses dados sao incorporados e
hachurados. Esse capitulo compde-se dos tipos de pesquisas utilizadas quanto a
abordagem, quanto aos fins e quanto aos meios e explicita, como técnicas
especificas de coleta de dados, as entrevistas semi-estruturadas com gestores e
colaboradores usuarios da Transportadora ALFA, diretamente envolvidos com TI,
além do uso das pesquisas bibliografica e documental. Os dados coletados sao
tratados de forma qualitativa e as entrevistas analisadas através da interpretacéao,
em consonancia com a teoria. O cenario desta metodologia se deu por meio de um
estudo de caso, desenvolvido em uma empresa do segmento de transporte, em
particular, o de cargas perigosas. O Capitulo 4 traz a baila o histérico do caso em
estudo: a Transportadora ALFA. O Capitulo 5 trata da apresentacdo dos dados. O
Capitulo 6 analisa os dados provenientes das etapas da pesquisa, definidas na
metodologia. No Capitulo 7 apresentam-se as conclusfes obtidas, as limitacbes da
pesquisa, analise reflexiva da autora, sucedida de proposicdes para estudos futuros.

Por fim, sdo apresentadas as referéncias utilizadas no presente estudo.
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2.1 aevolugdo do uso da Tl
no ambiente organizacional

2.2 a Tl como estratégia

para a tomada de decisdes

2.3 agestdo da Tl nas
organizacdes: efeitos na

percepcao dos gestores

2.6 Tl e empresas de
transporte rodoviario de
cargas

2.5 arelacao entre os
investimentos em TI,

produtividade e <

desempenho: uma ponte
para os resultados
organizacionais

2.4 Tl promove eficiéncia e
eficacia

2.8 resisténcia a mudangas |
contextuais

2.7ainsercaode Tleo
treinamento

FIGURA 6 - Trajetéria tedrica percorrida durante a pesquisa e acréscimos analiticos

Fonte: Elaborado pela autora
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3 METODOLOGIA

A FIG. 7 apresenta o desenho grafico que orientou o desenvolvimento da pesquisa,
deixando claro os métodos e as técnicas utilizadas para responder a questao de
pesquisa e atender aos objetivos geral e especificos. Esse desenho propicia uma
visdo daquilo que ocorreu durante o desenvolvimento metodolégico e empirico da

pesquisa e auxilia no entendimento da analise dos resultados encontrados.

1
! 1
: ~N — , !
I ) Entrevistas com Realizac¢éo de pré-teste de :
: Referencial verificacdo da validagéo da '
' . gestores e e !
i teorico técnica de trabalho de '
i colaboradores : :
i L. pesquisa '
! usuarios i
! / !
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Andlise dos

Aplicacdo da teoria em

1
1
1
|
1
1 1

resultados obtidos ! relacéo as respostas dos
1
1
1
1
1
1
1

entrevistados

__________________________

2° etapa
N
Conclusédo |::> Redacéo final

FIGURA 7 - Desenho da pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora

3.1 Tipos de pesquisa

3.1.1 Quanto a abordagem

Este trabalho utilizou, quanto a abordagem a pesquisa qualitativa. Essa pesquisa

busca uma valorizacdo do contato direto do pesquisador com 0 ambiente estudado,
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ao se fazer analises interpretativas que retracam, decodificam ou traduzem
fendbmenos sociais naturais, com vistas a obtencdo de elementos relevantes para
descrevé-los ou explica-los (ALVEZ-MAZZOTTI, 2003).

Essa abordagem visa a obtencdo, ndo de medidas quantitativas, mas de dados
descritivos dos processos interativos e molduras cognitivas envolvidas, com o intuito
de compreender os fenbmenos segundo a perspectiva dos sujeitos, que sao
participantes da situacdo em estudo (GODOY, 1995).

De acordo com Gil (2002), pode-se dizer que a abordagem qualitativa tem por cerne
o aprimoramento de ideias. Godoy (1995) esclarece que os focos de interesse da
pesquisa, que de inicio geralmente sdo muito amplos, vao se tornando mais diretos
e especificos no transcorrer da investigacdo, basicamente como resultados do
processo de obtencdo de dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos

interativos.

Nesse tipo de pesquisa, os dados coletados sao predominantemente descritivos e 0
material adquirido rico em descricdo de pessoas, situacdes e acontecimentos; e
todos eles sao considerados importantes. “O interesse do pesquisador ao estudar

determinado problema é verificar como ele se manifesta nas atividades, nos

procedimentos e nas interacdes cotidianas.” (LUDKE e ANDRE, 1986, p. 12).

A abordagem qualitativa foi apropriada para este estudo, quando se buscou
compreender, em profundidade, fendmenos contemporaneos, como descrever e
analisar as TI, por meio de um sistema denominado Fleet Manager Professional (FM
300) que gerencia informacdes sobre a frota de veiculos; sistema esse que pode
impactar, ou ndo, no desempenho da empresa, levando em consideracdo a
eficiéncia e a eficacia de uma empresa do segmento de transporte, em especial, o
de cargas perigosas. Essa compreenséao, em profundidade, foi possivel por meio da
percepcdo dos entrevistados em relacdo ao uso dessas tecnologias no contexto da

empresa.
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3.1.2 Quanto aos fins

Neste estudo, especificamente no que diz respeito aos fins, foi realizada uma
pesquisa de carater descritivo, na tentativa de compreender o fenbmeno como um
todo. Nela, é essencial que o pesquisador adquira familiaridade com o estado do
conhecimento sobre o tema (ALVES-MAZZOTTI e GEWANDSZNAJDER, 1999). J&
Goulart (2002) a conceitua como aquela que tem como esséncia a narracdo das
caracteristicas de determinada populacdo, ou fenbmeno, ou o estabelecimento de
relac6es entre variaveis. Para Gil (2002, p. 42), “algumas pesquisas descritivas vao
além da simples identificacdo da experiéncia de relacdes entre variaveis, e
pretendem determinar a natureza dessa relacdo”, ou seja, como essas relagdes

acontecem.

O presente estudo, portanto, se caracteriza pelo seu carater descritivo, buscando,
segundo Yin (2005, p. 34), “descrever uma intervencéo e o contexto na vida real em
que ela acontece”, sem a preocupacao de modifica-la. A estratégia utilizada para
essa descricdo se baseou em um estudo de caso Unico, buscando entender o uso
das Tl e sua contribuicdo para o alcance da eficiéncia, da eficacia e do desempenho

organizacional, especificamente numa empresa do setor de transporte de cargas.

3.1.3 Quanto aos meios

Quanto aos meios, as pesquisas utilizadas foram bibliografica e documental,
complementadas pelo estudo de caso. Foi bibliografica, porque, para a
fundamentacédo tedrico-metodoldgica do trabalho, foi realizada a investigacdo sobre
o tema relacionado com TI. A pesquisa bibliografica recorreu a fontes como livros
técnicos, revistas especializadas e internet; foi desenvolvida a partir de material ja
elaborado, constituido principalmente por livros e artigos cientificos (GIL, 2002).
Essa pesquisa “é feita com o intuito de recolher informagBes e conhecimentos
prévios acerca de um problema para o qual se procura resposta ou acerca de uma
hipotese que se quer experimentar” (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 65). Segundo o0s
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mesmos autores, a pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em documentos e pode ser realizada

independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou experimental.

Com base em uma revisdo da literatura, foram abordados dois dos principais

beneficios de ganho de desempenho de TI: eficiéncia e eficacia organizacionais.

Jé a pesquisa documental se valeu de documentos internos da empresa que diziam
respeito ao objeto de estudo. Para Ludke e André (1986), a analise documental pode
se constituir numa técnica valiosa de abordagem de dados qualitativos, seja
complementando as informagBes obtidas por outras técnicas, seja desvelando

aspectos novos de um tema ou problema.

Para a investigacdo do tema proposto, optou-se, também, pelo estudo de caso como
pesquisa quanto aos meios. O estudo de caso se justifica, na medida em que 0s
dados sao coletados na empresa pesquisada. Essa escolha levou em consideracao
as caracteristicas complexas do problema proposto na introducdo e a natureza dos
objetivos geral e especificos. O estudo de caso foi realizado na Transportadora
ALFA, considerando a utilizagdo das Tl na gestdo organizacional e o desempenho
proporcionado por elas, levando-se em consideracdo a eficiéncia e a eficacia de
uma empresa do segmento de transporte de cargas. Um dos métodos de pesquisa

considerado adequado para uma pesquisa qualitativa € o estudo de caso, pois

procura trabalhar com cenérios bastante especificos.

Na visdo de Vergara (2004, p. 49), o estudo de caso tem “carater de profundidade e
detalhamento”, e compreende uma metodologia com foco em um Unico cenario,
corroborando a proposi¢cdo de Gil (2002) que também o considera um estudo
profundo e exaustivo, permitindo amplo e detalhado conhecimento. De acordo com
Ludke e André (1986), uma das premissas do estudo de caso é que, para uma
apreensdo mais completa do objeto, € preciso levar em conta o contexto em que ele
se situa. Assim como afirma Yin (2005), estudo de caso é um método para se lidar
com condigOes contextuais, sendo altamente pertinentes ao fendmeno de estudo; ou
seja, beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas para conduzir

a coleta e andlise de dados. Ainda para o autor, a investigacdo de estudo de caso
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enfrenta uma situacdo tecnicamente Unica em que havera muito mais variaveis de
interesse do que pontos de dados, e, como resultado, baseia-se em véarias fontes de
evidéncias, com os dados precisando convergir em um formato de triangulo, e, como
outro resultado, beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas

para conduzir a coleta e a analise de dados.

O caso é sempre bem delimitado, devendo ter seus contornos claramente definidos
no desenrolar do estudo. Mesmo que um caso se pareca com outros, ele € ao
mesmo tempo distinto, pois tem um interesse proprio. Trata-se, também, de uma
andlise intensiva e experimentada numa Unica organizacdo. E preciso lembrar que
os resultados séo validos s6 para 0 caso que se estuda, mas aqui esta o grande
valor do estudo de caso: “fornecer o conhecimento aprofundado de uma realidade
delimitada que os resultados atingidos podem permitir e formular hipéteses para o
encaminhamento de outras pesquisas” (TRIVINOS, 1987, p. 110-111). As limitacdes
do método empregado na presente pesquisa foram referidas por Gil (1995), que diz
que o método do estudo de casos ndo permite generalizar os resultados obtidos.
Uma vez que o propoésito do estudo de caso € estabelecer uma estrutura de
discussdo, ele ndo precisa conter uma interpretacdo completa ou acurada. Com
base nesse elemento simplificador, o estudo de caso sera utilizado nesta pesquisa,
para entender a aplicabilidade das Tl na realidade, apenas, da empresa estudada.

3.2 Unidade de analise e unidade de observagao

A pesquisa foi realizada em uma instituicdo do segmento de transportes de cargas
perigosas, localizada em Minas Gerais, intencionalmente selecionada por sua
acessibilidade, ou seja, disponibilidade e abertura por parte da empresa para a
execucdo da pesquisa. Nesse sentido, a Transportadora ALFA constitui-se na

unidade de andlise deste estudo.

No caso desta pesquisa, a unidade de observagdo poderia englobar todos os
funcionarios e colaboradores da Transportadora ALFA que utilizam a TI

operacionalmente e todos o0s gestores que a utilizam como ferramenta para
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implementar estratégias no processo decisério e que atuam em posi¢cdes ou
departamentos considerados estratégicos. Levando-se em conta as questdes e 0s
aspectos operacionais de relevancia e de acesso concernentes aos informantes,
foram priorizados como sujeitos da pesquisa cinco individuos: trés gestores e dois

colaboradores usuarios. Esses cinco atores constituiram-se nos sujeitos da pesquisa.

Tabela 2 - Distribuicdo dos entrevistados por cargo

Ndmero de Funcionarios
Cargo Numero de Funcionarios Entrevistados
Gestores Tl 4 3(G1, G2 e G3)*
Usuéarios Tl 6 2 (Ul e U2)*
Total 10 5

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: * G1 — Gerente de Operacfes e Seguranca; G2 — Supervisor de Seguranca; G3 — Gerente de
Gestéo e Financas; Ul — Analista de Seguranca; U2 — Analista de Monitoramento de Frota

3.3 Coleta de dados

O principal instrumento de coleta de dados desta pesquisa foi a entrevista semi-
estruturada. Uma das caracteristicas da entrevista semi-estruturada € néo
apresentar uma ordem rigidamente estabelecida para as perguntas. Nesse caso,
assim como entendem Alves-Mazzotti e Gewandsznajder (1999), o pesquisador
introduz o tema da pesquisa, pedindo que o entrevistado fale um pouco sobre ele,
eventualmente inserindo algumas questdes de interesse no decorrer da entrevista.
Segundo Cervo e Bervian (2002), a entrevista é uma conversa, dirigida ou livre,
orientada para o objetivo definido na pesquisa, que consiste em recolher dados
fidedignos e significativos que podem ser fornecidos por informantes que fazem
parte do universo pesquisado. Para Ludke e André (1986), a entrevista tem cunho
interativo, proporcionando uma atmosfera de influéncia reciproca entre quem

pergunta e quem responde.



Nesse contexto, a escolha dos entrevistados se deu pela disponibilidade que os
mesmos tiveram em conceder entrevistas durante seu periodo de trabalho, mediante
permissao; para isso, foi utilizado um longo roteiro semi-estruturado de questdes
abertas referentes as caracteristicas particulares da organizacio (APENDICE A). O
principal objetivo do roteiro € 1) conhecer a empresa, 2) entender como a Tl esta
sendo utilizada na realidade da empresa e 3) validar as variaveis selecionadas da
literatura como sendo as impactadas pela utilizacdo da Tl na gestdo. O instrumento
consiste de 54 perguntas de respostas abertas, divididas em categorias de analise,

para aferir todas as questdes relacionadas aos objetivos da pesquisa.

Segundo Trivinds (1987), da mesma forma que a entrevista valoriza a presenca do
pesquisador, oferece todos 0os panoramas possiveis para que o entrevistado alcance
a liberdade e a espontaneidade necessarias, enriguecendo a investigacao.
Conhecer as particularidades de um determinado objeto é essencial para que se
possa entendé-lo, “da mesma maneira, as pessoas, 0S gestos, as palavras
estudadas devem ser sempre referenciadas no contexto em que aparecem” (LUDKE

e ANDRE, 1986, p. 11).

Nessa importante etapa da pesquisa, foram realizadas entrevistas com gestores e
colaboradores usuarios envolvidos na gestdo de Tl com o objetivo de promover um
maior conhecimento, por parte do pesquisador, do contexto do tema pesquisado e
também para verificar, junto a eles, a aplicabilidade das Tl na Transportadora ALFA.
Para preservar a identidade dos respondentes, nas citagfes das entrevistas, no
momento da andlise dos dados, os gestores foram indicados como G1 (Gerente de
Operacdes e Seguranca), G2 (Supervisor de Seguranca) e G3 (Gerente de Gestao e
Financas); os colaboradores usuarios, como U1l (Analista de Seguranca) e U2

(Analista de Monitoramento de Frota).

A coleta de dados foi realizada no periodo de mar¢co de 2008 a julho de 2009. O
trabalho de campo se deu por meio da realizacdo de duas etapas distintas de
pesquisa na organizacdo. Foram realizadas, inicialmente, visitas informais de
observacdo e conhecimento do ambiente da organizagdo, assim como contatos
preliminares com colaboradores que utilizam diretamente a ferramenta em estudo e

uma visita especial para conhecimento e observacdo da ferramenta de TI
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selecionada para analise (Sistema de Gerenciamento de Frota Fleet Manager
Professional (FM 300)). Essa fase se deu como um pré-teste de verificagcdo da
validacdo da técnica de trabalho de pesquisa. Em uma segunda fase, foi realizada a
coleta de materiais e documentos da organizacao e as entrevistas em profundidade
com dois colaboradores e trés gestores da Transportadora ALFA que utilizam a TI
como ferramenta no processo de tomada de decisdo e que atuam em posicdes ou

departamentos considerados estratégicos.

As entrevistas nessa segunda etapa foram realizadas em uma sala que permitiu
privacidade, no proprio local de trabalho e de acordo com a disponibilidade do
participante. Foi utilizado um gravador de audio, para que, posteriormente, as

entrevistas fossem transcritas na integra.

No que se refere a quantidade de funcionarios entrevistados, levou-se em
consideragcdo a qualidade das informacdes coletadas. Assim, a amostra foi
considerada satisfatéria, no momento em que novas informac¢des ndo mais surgiram,
e 0 conteudo passou a tornar-se repetitivo, 0 que se enquadra no critério de

saturacao descrito por Minayo (1994).

No que tange ao numero de pessoas entrevistadas, a quantidade nao foi o critério
mais significativo e sim os aspectos relacionados ao fato estudado, trazido pelos
participantes da entrevista. Segundo Goldenberg (1999), na pesquisa qualitativa a
preocupacdo do pesquisador ndo € com a representatividade numérica do grupo
pesquisado, mas com o aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de

uma organizacdo, de uma instituicdo, de uma trajetoria, etc.

As entrevistas foram conduzidas face a face, e a Transportadora ALFA previamente
agendava o horario da entrevista e o pesquisador entrava em contato com a
empresa por telefone para confirmacdo dos horéarios e das informacdes sobre os
entrevistados. A duracdo média das entrevistas foi de, aproximadamente, duas
horas. As percepcdes do entrevistador, acerca dos entrevistados, foram registradas
em momento oportuno e foram posteriormente utilizadas nas analises. Todas as
entrevistas foram gravadas com a permissdo dos entrevistados. Foi utilizado um

instrumento intitulado Termo de Compromisso Pés-informado (APENDICE B) para
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cada entrevistado. Assim, antes de iniciar cada entrevista, o0 entrevistado leu esse
termo e assinalou o de acordo, registrando sua assinatura. Foi explicado a ele o

objetivo e a relevancia da pesquisa, bem como a importancia de sua participagéo.

Posteriormente, as entrevistas foram transcritas e, em seguida, realizou-se a analise
de suas informacbes. Elas foram transcritas utilizando-se um editor de texto e
analisadas comparando-se as respostas recebidas em relacéo a revisao da literatura
e aos objetivos que originaram as perguntas. Assim, as varidveis estratégicas
identificadas na revisédo da literatura formam a base tedrica que orienta a coleta dos

dados e a sua interpretacao e analise.

Por meio dessa técnica, e através de fontes secundarias, aqui representadas pelas
pesquisas bibliografica e documental, foi possivel interpretar e compreender a
realidade contextual e social do tema pesquisado. As respostas desta pesquisa
também foram obtidas a partir de um levantamento documental de dados internos da
Transportadora ALFA. A andalise de documentos constituiu uma técnica importante
na pesquisa qualitativa, seja complementando informacbes obtidas por outras
técnicas, seja desvelando aspectos novos de um tema ou problema (LUDKE e
ANDRE, 1986). Sendo assim, os documentos constituiram uma fonte poderosa de
onde foram retiradas evidéncias que fundamentaram afirmacdes e declaracdes do
pesquisador. Para Yin (2005), a documentacdo apresenta como pontos fortes a
estabilidade, a exatiddo, a discricdo e a ampla cobertura de eventos, ambientes e
tempo. Segundo 0 mesmo autor, a pesquisa documental ajuda a evidenciar

informacdes que foram obtidas por intermédio de outras fontes.

3.4 Analise e tratamento dos dados

Pesquisas tipicamente qualitativas geram um enorme volume de dados que
precisam ser organizados e compreendidos. Esse é um processo complexo que
implica um trabalho de organizagdo e interpretacdo, o qual se inicia ja na fase
preliminar, pois, a medida que os dados vao sendo coletados, o pesquisador vai

procurando identificar temas e relacdes, construindo interpretacées e gerando novas
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guestdes ou aperfeicoando as anteriores, o que, por sua vez, leva-o a buscar novos
dados, complementares ou mais especificos, que atestem suas interpretacdes, num

processo de sintonia fina, que vai até a analise final (ALVES, 1991). (Grifo do autor)

A partir da coleta de dados, buscou-se agrupar as informacdes em torno de grandes
grupos tematicos, evidenciados ao longo de uma analise criteriosa. Esse
agrupamento ou categorizacdo corresponde a organizacao dos dados, de forma que
0 pesquisador, a partir deles, tenha condi¢des de decidir e chegar a uma concluséo.
Entendendo dessa forma, o conceito, 0os objetivos e a metodologia de analise
categérica, a pesquisa seguiu a orientacdo de Richardson et al. (1999) e envolveu
constantes idas e vindas ao material de analise. Essa fase consistiu em dois
momentos distintos: no primeiro, foram feitas repetidas leituras das entrevistas em
sua totalidade; no segundo, foram extraidos os temas relevantes que emergiram dos
discursos dos entrevistados. As primeiras versdes da categorizacdo foram
aperfeicoadas, até se chegar a versao final, mais completa e satisfatoria. As
categorias sao criadas a medida que surgem novas respostas, para depois serem
interpretadas de acordo com a teoria. Infere-se, pois, das diferentes falas,
concepcbes de mundo, de individuo, de sociedade, etc. Feito isso, chega-se as
conclusdes da pesquisa, que atendem aos objetivos tragados quando da idealizacao
do trabalho.

Para a analise do caso optou-se por apresenta-lo em uma estrutura que espelhe os
objetivos especificos. A discussao foi realizada confrontando as observacfes e as
entrevistas com a literatura. Mas a andlise vai além, implica a imersdo do proprio
pesquisador no corpo do texto, no processo de ler e reler. Ao ler as transcricfes das
entrevistas, sao relembrados aspectos que vao além das palavras, e o pesquisador
quase que revive a entrevista (BAUER e GASKELL, 2002). A apresentacdo dos
resultados da analise pode ser somente o levantamento dos temas, o que seré

realizado nessa pesquisa.

Outras técnicas utilizadas na investigacdo foram a pesquisa bibliografica e a
pesquisa documental que também foram utilizadas na geracdo da analise do caso
em estudo. Os registros provenientes da analise documental foram tratados

qualitativamente e organizados a luz do referencial tedrico adotado nesta pesquisa,
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servindo, principalmente, como complemento ou confirmacdo dos elementos

primarios prospectados através das entrevistas realizadas.
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4 HISTORICO DA TRANSPORTADORA ALFA

A Transportadora ALFA foi fundada em 1954 por um caminhoneiro do interior de
Minas Gerais. A partir de seu primeiro caminhdo, esse fundador realizava o
transporte de diversos produtos entre Minas Gerais e Rio de Janeiro, para
abastecimentos de diversas cidades na regido de Barbacena e Juiz de Fora, em

Minas Gerais, e Volta Redonda, no estado do Rio de Janeiro.

Nos anos 1960, a frota cresceu em dois caminhf8es dotados de carroceria para
transporte de carga seca’ em geral. Em 1985, a empresa conseguiu concessao para
o transporte de produtos petroquimicos partindo da refinaria Gabriel Passos em
Betim. Tal fato, marca a entrada efetiva da ALFA no mercado especializado de

transporte de cargas perigosas.

No final da década de 1990, a ALFA ja possuia quarenta veiculos rodando cerca de
cinco milhdes de quildbmetros por ano, com relativa seguranca e eficiéncia,
procurando se consolidar ainda mais no mercado regional. No final de 2004, ap6s
um trabalho de consultoria externa, a empresa passou por profundas mudancas
visando a profissionalizacdo da gestao, substituindo a estrutura familiar por um novo
modelo, constituindo uma Governanca Corporativa. A partir dai, a empresa entrou
em processos de reestruturagcdo e adaptacdo ao novo modelo, conquistando a
certificacdo International Organization for Standardization (ISO) 9001/2000 e
Sistema de Avaliacdo em Saude, Seguranca Meio Ambiente e Qualidade
(SASSMAQ * ), programas que auxiliaram na efetivacdo dos processos e

capacitaram-na ao transporte especializado, objeto de seu negécio.

2 As carretas ou caminhdes sdo discriminados conforme o tipo de carga que transportam e sdo
compostas de duas partes. A parte encarregada da tracdo denomina-se cavalo mecanico e a de
carga semi-reboque. Os semi-reboques podem ser fechados (baus), abertos (carga seca),
cegonheiros (cargas de veiculos), tanques (cargas liquidas) e plataformas (carregar maquinarios)
(Cf. FREITAS, 2004).

® Ferramenta de avaliac@o dos sistemas de gestdo ambiental, de saude, de seguranca e qualidade
dos prestadores de servicos logisticos conduzida por auditores independentes, baseada em um
guestionario padronizado, evitando a necessidade de auditorias com critérios diferenciados.
Representa uma grande evolucdo dos servicos de logistica com responsabilidade social e
ambiental, trazendo beneficios aos transportadores certificados pela reducao de custos decorrentes
de operacbes mais precisas e maior qualidade e garantia de participacdo no mercado de logistica
de produtos quimicos e perigosos. (Cf. Associacdo Brasileira de Industria Quimica (ABIQUIM)).
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Atualmente, a ALFA passa por adaptacdes a novos mercados, como o transporte de
combustiveis claros, transporte de produtos siderurgicos acabados e também a
adocdo de veiculos tipo bi-trem ou reboque®: revestido para transporte de cargas
especiais com temperaturas elevadas. Isso mostra a versatilidade e a capacidade de
adequacdo da organizacdo as exigéncias do mercado e/ou a busca continua de

melhorias de processo.

A ALFA tem como misséao gerar valor por meio de solu¢des de logistica, construindo
relacbes duradouras com os clientes e com todas as partes envolvidas, procurando
superar as expectativas destes, orientando suas operacfes com base numa politica
de seguranca, saude ocupacional e meio ambiente, assegurando o cumprimento de
toda a legislacdo pertinente. A Transportadora ALFA tem como principais valores

produtividade, integridade, inovacao, seguranca e responsabilidade social.

A unidade pesquisada estd localizada na Regido Metropolitana da Grande Belo
Horizonte, contendo as &reas administrativa, financeira, operacional e de
manutencdo. A empresa apresenta a utilizacdo de Tecnologias da Informacéao
consideradas inovadoras e condizentes com a discussao elaborada no referencial

tedrico.

Alinhada aos seus principios, a Transportadora ALFA buscou a utilizacdo de uma
ferramenta de gestdo de frota, para garantir a realizacdo de operacdes de transporte
de cargas perigosas com seguranca e qualidade, maximizando o uso dos ativos e

garantindo alta performance aos seus clientes.

* E 0 conjunto monolitico formado pela carroceria com o conjunto de dois eixos e pelo menos quatro
rodas. E engatado na carroceria do caminhdo para o transporte, formando um conjunto de duas
carrocerias puxadas por um s6 caminhdo. E muito utilizado no transporte de cana de actcar (Cf.
Associacdo Brasileira das Empresas de Gerenciamento de Riscos e de Tecnologia de
Rastreamento e Monitoramento (GRISTEC)).
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4.1 Gestao de frota na Transportadora ALFA

Em 2006, a Transportadora ALFA, buscando sua consolidagdo no mercado de
transporte e logistica de cargas perigosas, realizou significativos investimentos em
Tecnologia de Informacédo, decidindo por utilizar a tecnologia embarcada em seus
veiculos como ferramenta para construir um diferencial competitivo. Assim, numa
primeira fase, foi adquirido um novo parque tecnoldgico, hardwares de ultima
geracdo para aplicagdo aos usuarios. Também optou-se por um software de
integracdo entre todas as areas e filiais da empresa, criando uma rede interna

segura e confiavel.

Numa segunda etapa, no final de 2007, complementando as acdes anteriores, a
Transportadora ALFA decidiu por equipar seus veiculos com Computadores de
Bordo (CB) a fim de estabelecer uma fiscalizacdo e gestdo dos dados das
operacoes. Dessa forma, foi escolhido o Sistema de Gerenciamento de Frota Fleet
Manager Professional, modelo FM 300, produzido pela Siemens VDO, por, naquele
momento, tratar-se de uma tecnologia robusta, atualizavel, atingindo os melhores

resultados de custo beneficio na avaliacdo adotada pela empresa.

Composto por um moédulo eletrénico, um sistema de transmisséo de informacdes e
um poderoso software central, o Fleet Manager monitora as principais informacdes
de uma viagem (velocidades desenvolvidas, distancias percorridas, comportamento
do motorista, horarios de inicio e fim de cada trecho e posicionamento GPS, entre
outros) e transforma os dados recolhidos em relatorios e graficos gerenciais. O
sistema Fleet Manager prové um conjunto completo de relatérios, indo desde
informacBes gerenciais, tais como relatérios de pontuacdo de motoristas, até
relatérios profundos mostrando segundo a segundo um item monitorado. Os
relatorios podem ser associados ao veiculo, a viagem e ao motorista. Além disso,
uma interface de desenvolvimento permite a criacdo de relatorios customizados. Um
exemplo de relatorio gerado na Transportadora ALFA consiste no relatério de erros
de conducéo.
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O Fleet Manager Professional (FM 300) passou a ser equipamento obrigatério em
todos os veiculos a servico da transportadora ALFA, sendo inclusive criada uma
nova area subordinada a Geréncia de Operacdes, para monitoramento e

rastreamento da frota 24 horas por dia, todos os dias do ano.

4.1.1 O sistema Fleet Manager Professional (FM 300)

Projetado para atuar como computador de bordo dos veiculos, este modelo
comprovou sua eficiéncia na gestdo da frota a partir da telemetria, transferéncia e
utiizacdo de dados provindos de equipamentos remotos, para 0 monitoramento,
medicao e controle dos mesmos, que, quando enviados ao computador central, sao
processados e armazenados por um software desenvolvido para tal finalidade. A
seguir, apresenta-se, na FIG. 8, o diagrama sistémico de funcionamento da rede do
FM 300:

FM 300

Banco de dados

Rede celular GSM %‘\
GPRS
Veiculo

X _f —
QT Ak,f” Siemens VDO
_— Servidores Datacenter
L |-
; I

1l

Link de comunicacao
Internet

%

Cliente : Cliente
Site 1 Site 2

FIGURA 8 - Diagrama de rede FM 300 via WEB

Fonte: Dados da pesquisa


http://www.vdo.com.br/
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Na FIG. 8, a proposta béasica de oferta do produto inclui o servigo de base de dados
na propria infraestrutura da Siemens VDO, porém, na Transportadora ALFA, foi feita
a opcéao de direcionar os dados diretamente para o servidor local da empresa, onde
ocorre 0 processamento e a distribuicdo da informacéo a destinacdo aplicada.

4.1.2 Rastreamento via General Packet Radio Service (GPRS)

Uma das ferramentas utilizadas nesse sistema é 0 rastreamento. Trata-se do
acompanhamento em tempo real dos eventos que ocorrem com o0 veiculo no campo
de operacdes, desde o inicio da viagem, sua trajetéria, paradas e chegada no
destino. Durante todo o trajeto do veiculo, definido previamente como rota pela
Transportadora ALFA, a equipe de monitoramento fica atenta para as nao-
conformidades ou eventos, tidos como anormalidades e, portanto, ao acontecerem,
disparam um envio de mensagem automaticamente para a central que procedera de
acordo com os manuais de instrucdo da operacédo. A FIG. 9 representa 0 modelo da
tela do computador durante execucdo do software FM 300 na Central de

Monitoramento da Transportadora ALFA.
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FIGURA 9 - Modelo da tela do software FM 300

Fonte: Transportadora ALFA
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4.1.3 Monitoramento por telemetria

A telemetria é uma grande aliada dos transportadores, pois as informacdes relativas
a conducdo do veiculo séo transmitidas a base de monitoramento. Com isso é
possivel identificar e corrigir habitos dos motoristas, identificar situacdes que podem
expor o veiculo, a carga e o proprio condutor a riscos, além de otimizar o
desempenho de cada veiculo. As informacfes podem ser enviadas juntamente com

a localizacao via sistema de rastreamento.

O sistema de telemetria Fleet Manager (FM 300) € composto por varios dispositivos
e sensores ativos que monitoram todas as principais funcées do veiculo, tais como:
motor, parte elétrica, instrumentos do painel, caixa de céambio, luzes e carga,
enviando dados para processamento no médulo central e envio ao provedor da

central de monitoramento via rede de comunicacdo GPRS.

A partir dai, o sistema Fleet Manager (FM 300) passa a gerenciar esses dados,
transformando-os em informagbes para a gestdo, tais como: funcionamento do
veiculo, velocidade em condi¢cdes normais e sob chuva, distancias percorridas,
estatisticas de tempo (veiculo parado, veiculo estacionado, veiculo em movimento),
comportamentos de dirigibilidade do condutor, eficiéncia de condugcéo econdmica,
dentre outros (ANEXO D).

A eficiéncia no gerenciamento da frota depende das informacdes disponiveis para a
melhor tomada de decisdes. Nesse sentido, garantir que tais informa¢des cheguem

com qualidade na hora e local exato € o objetivo principal da Transportadora ALFA.
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5 APRESENTAGCAO DOS DADOS

Para abertura deste capitulo e informacdes iniciais, faz-se uma breve apresentacao
das caracteristicas gerais da empresa investigada, incorporada ao setor de
transporte de cargas perigosas e localizada em Belo Horizonte, Minas Gerais. Mais
especificamente, discorre-se sobre as caracteristicas administrativas da empresa; o
namero de funcionéarios distribuidos por area; o retrato funcional, o perfil e o
percurso profissional dos entrevistados; os principios e valores, a missdo e a visdo
que norteiam a empresa. Essas informagcfes tém como premissa apresentar e
contextualizar teoricamente a Transportadora ALFA, a fim de que a analise seja
compreendida. Na sequéncia, faz-se a apresentacdo das informacfes sobre as
tecnologias utilizadas durante o periodo de 1988 a 2009, destacando as principais
ferramentas de Tl da empresa, especialmente o sistema Fleet Manager Professional
(FM 300). Esse sistema tem por objetivo principal o gerenciamento de frota; sendo
composto de um moédulo eletrénico que coleta os dados por meio da utilizacdo da

tecnologia GPS.

5.1 Caracteristicas gerais da Transportadora ALFA

Para a apresentacdo das caracteristicas gerais da empresa, inicialmente,

apresentam-se as caracteristicas administrativas representadas na FIG. 10.

PROPRIEDADE

PROPRIEDADE PROPRIEDADE

‘

FAMILIA

Figura 10: Caracteristicas administrativas da Transportadora ALFA

Fonte: Dados da pesquisa
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Com unidades administrativas localizadas estrategicamente, a Transportadora ALFA
estda preparada para atender os principais mercados do Brasil. A empresa é de
grande diferencial no setor de transporte rodoviario de cargas, por ser de origem
familiar e conseguir se manter profissionalizada. Foi fundada em 1962, com a
finalidade de oferecer solugdes logisticas com reducao de custos e viabilizacao de
negocios. A partir do ano de 2004, estruturou-se, implantando um sistema de
Governanca Corporativa (1). Formou-se a Assembleia de Acionistas (AA) constituida
pela segunda geracdo da familia (2). Estruturou-se o Conselho de Administracéo
(CA) composto pelo Presidente, pelos Conselheiros Internos, membros da familia e
Conselheiros Independentes com grande conhecimento do setor e competéncia em
gestdo de negécios (3). A empresa em destaque tem como objetivo prestar servigos
que superem as expectativas de seus clientes e os padrdes tradicionais do mercado.

A proxima caracteristica analisada faz referéncia ao numero de funcionarios da
Transportadora ALFA. Para classificar o porte da empresa, pode-se adotar 0s
parametros estabelecidos pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE), segundo o0s quais microempresas possuem até 19
funcionarios, empresas de pequeno porte possuem de 20 a 99 funcionarios,
empresas de médio porte possuem de 100 a 499 funcionarios e empresas de grande
porte possuem acima de 499 funcionarios.

Tabela 3: Numero de funcionéarios da Transportadora ALFA distribuidos por area

Area Numero de funcionarios
Administrativa 62
Gerencial 4
TI 6
Demais areas 145
Total 217

Fonte: Dados da pesquisa

Orientando-se pelos parametros anteriormente relacionados e analisando o nimero
de funcionarios representados na TAB. 3, vé-se que a empresa caracteriza-se Como

de médio porte, com funcionarios distribuidos nas areas Administrativa (62
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funcionarios), Gerencial (4 funcionarios), Tl (6 funcionarios) e demais areas (145

funcionarios), totalizando 217 colaboradores.

A terceira caracteristica estd relacionada ao retrato funcional da Transportadora
ALFA. O QUADRO 2 permite visualizar os niveis hierarquicos que a compdem e
identificar a relagdo de subordinacdo existente entre eles. Percebe-se que existem
muitos niveis hierarquicos na empresa; embora, na administragdo atual, o que se
busca é a reducado destes para se chegar a horizontalizacdo. O niumero de gerentes
e niveis hierarquicos influencia diretamente na efetividade da empresa. Problemas
de comunicacéo, inclusive, podem se agravar com o0 aumento desses niveis. Esse
excesso pode proporcionar pouca identificacdo dos colaboradores com a empresa.
O que se espera, empresarialmente, é que a identidade pessoal esbarre na
organizacional, fazendo com que o0s interesses da empresa sejam atingidos por

meio do envolvimento daqueles.

Conselho de Administragao

Diretor Administrativo

Juridica
Assessorias Contébil
Supervisora RH/Qualidade

Faturamento/ Contas a pagar e
receber

Administrativo/ | Sup. DP Contabilidade

financeiro Admininistrativo | T| - Sistemas

Almoxarife e
Controle de Diesel

Gerentes Compras / Nota Fiscal

Sup. Operacdes | Motoristas Operacao

SJ* Motoristas Monitores

Logistica/SSMA

Sup. Operacdes | Motoristas Agregados

Sup. Carga Seca | Motoristas Carga Seca

Coord. Logistica Motoristas Ouro Branco
. . | Sup. Logistica Coord. auxiliar Logistica
Operagao e SSMA Motoristas Betim

Encarregado SSMA | Técnico de Seguranca

Motorista Monitor

Manutengé&o Oficina Mecénica

Auxiliares Administrativos

Quadro 2: Retrato funcional da Transportadora ALFA
Fonte: Dados da pesquisa

Nota: * SJ (Sao José dos Campos) e SSMA (Saude, Seguranca e Meio Ambiente).
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O QUADRO 2 é um reflexo fiel do organograma da Transportadora ALFA (ANEXO
A). Além das evidéncias apresentadas, ele ainda destaca a “posi¢do” da area de TI.
Ela estd subordinada ao Supervisor Administrativo, assim como o0
faturamento/contas a pagar e receber, a contabilidade, o almoxarifado e controle de
diesel e o compras/Nota Fiscal. Percebe-se, com isso, que ndo ha, ainda, uma

geréncia exclusivamente voltada para as questfes de TI.

Além desse retrato, tem-se 0 QUADRO 3 que apresenta o perfil dos gerentes e dos
colaboradores usuarios entrevistados da Transportadora ALFA, incluindo a formacao
e 0 percurso profissional dos mesmos. Observa-se que, na Transportadora ALFA,
ndo ha uma padronizacdo quanto aos antecedentes profissionais dos entrevistados,
sendo eles advindos de areas nado afins as atividades por eles desempenhadas

internamente.
Gerentes Colaboradores usuarios

G1 Formacdo: graduado administracédo de U1 Formacao: graduando
empresas administracdo de empresas
18 anos experiéncia setor transporte Experiéncia: lan house
Tempo empresa: 4 anos Tempo empresa: 1 ano

G2 Formacdo: graduando em Engenharia
de produgéo u2 Formagao: técnico em radiologia
Comecou como técnico seguranca / Experiéncia: telemarketing
supervisor seguranca Tempo empresa: +/- 1 ano
Tempo empresa: 4 anos

G3 Pés-graduado/mestrando em
administracéo
Trabalhou nas areas
seguranca/administracdo /pessoal
Tempo empresa: 15 anos

Quadro 3: Perfil e percurso profissional dos entrevistados

Fonte: Dados da pesquisa

Atualmente, a maioria das empresas utiliza processos formalizados de recrutamento
e selecdo. Pode-se inferir, com as informacdes disponiveis no QUADRO 3, que
esses processos Nao sdo tao rigorosos na empresa, porque se permite a inclusao de
técnicos, de graduados, pos-graduados ou mestrandos.

Como uma ultima dimensédo de andlise das caracteristicas gerais dos entrevistados,
faz-se, neste momento, o reconhecimento dos principios/valores (honestidade,
inovagdo, seguranga, responsabilidade ambiental, valorizagdo profissional,
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integridade, produtividade e responsabilidade social); da missédo (gerar valores por
meio de solucbes logisticas em busca de relacbes duradouras entre as partes
envolvidas) e da visdo (ser um parceiro estratégico de referéncia para quatro setores
econdmicos), representados pela FIG. 11.

Principios/ Misséo
valores

Honestidade
Inovacao Gerar valores através
Seguranga de solucdes de Ser um parceiro
Responsabilidade logistica, construindo estratégico de
ambiental relacdes duradouras referéncia para quatro
Valorizacéo com os clientes e com setores econémicos
profissional todas as partes
Integridade envolvidas
Produtividade
Responsabilidade
social

Figura 11: Principios norteadores da Transportadora ALFA

Fonte: Dados da pesquisa

Os depoimentos do Gerente de Operagbes e Seguranca (G1), do Supervisor de
Seguranca (G2) e do Gerente de Gestdo e Financas (G3) ndo estdo em total
consonancia com a descricdo dos valores observados na FIG. 11. Isso evidencia
certo desconhecimento em relacdo a algumas questbes de ordem bésica da
empresa. Para G1, os valores da Transportadora ALFA s&o honestidade,
produtividade, seguranca, transparéncia, integridade e confiabilidade. Para G2, sao
seguranca, transparéncia e honestidade e, para G3, seguranca, transparéncia,
respeito e honestidade. Nesse sentido, pode-se inferir que todos os gestores
entrevistados tém a seguranca e a honestidade como denominador comum ao

relatarem os principios da empresa.

Em contrapartida, os depoimentos do Analista de Seguranca (Ul) e do Analista de
Monitoramento de Frota (U2) revelam que estes ndo conseguiram descrever 0s

valores da empresa.
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Apds conhecer as caracteristicas gerais da Transportadora ALFA, apresenta-se um

resumo da sua trajetoéria tecnoldgica, repres

1988:

Primeiro Computador CP 500;
Compra de um computador 386 e
um 486;

Empresa controlava toda a parte
financeira em fichas / processo
manual.

entado pela FIG. 12.

/ 1995:
Inicio informatizagdao da empresa

Utilizag&o do Ciscan. Primeira vez que
a empresa emitiu NF via computador;
Todo o processo passa a ser gerido
via sistema/ computador;

Primeira empresa a utilizar na regido
de Ouro Preto o cheque impresso na

7~ 1998/1999: I
Mudanca para Betim, a matriz
passa a ser somente um ponto de
apoio;

Utilizacdo de e-mail;
A empresa ndo tinha servidor, ndo
tinha anti-virus e ndo tinha regra
de seguranca;
K Politica de back-up muito fragil. /

I
2000:

Instalacdo de uma rede interna
utilizando ferramentas do
sistema Windows;

Aquisicdo de 13 aparelhos
Bluebird usados (produzidos

kimpressora.
U]
1996:

Primeiro extrato de banco na
tela do computador;

Primeira empresa da regido a
ter acesso a internet;
Interligacdo da matriz Ouro
Preto e filial Betim pela internet
utilizando acesso discado.

)
~

2002: \
Contrato com a Embratel. Aquisicdo de
link de 256 k para toda a empresa;

IBM desiste do neg6cio e a empresa
Bluetech compra a tecnologia.

J

g

pela IBM).
/ 2006: \
Informatizagdao em tempo
real

Servidor de e-mail;
Servidor de TS;

Servidor de arquivo, de
dominio e banco de dados;
Compra de mais terminais
para 0s usuarios;
Contratag&o de pessoal;
Compra de sistema ERP

Aq

2004:
Ampliacéo do link.

2005:
Projeto: investimento em maquinas,
servidores, softwares, estacdes de trabalho;

Bluetech langa o BT 400;
Transportadora ALFA compra 50 aparelhos
BT 400;

Estabelece-se uma rede, politica de
seguranga, aquisi¢do de anti-virus.

~

uisicdo de maquinas e servidores Dell;

/

(RM Sistemas, atual
Totv’'s);
Compra de sistema

k logistico (Guberman). j

2007:

Implantacéo efetiva dos
sistemas ERP (RM / Totv’'s) e
de logistica (Guberman);

Instalacé@o do primeiro lote de
aparelhos FM 300.

2009:

Projeto para insercéo de
sistema de monitoramento
por voz;

Rede wireless em toda a
empresa.

FIGURA 12 - Ferramentas de TI utilizadas pela Transportadora ALFA

Fonte: Dados da pesquisa
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O marco zero do uso das tecnologias na empresa se deu ha mais de trés décadas,
iniciando-se no ano de 1988 até os dias atuais. No comeco dessa trajetoria, a
empresa nao disponibilizava de muitos recursos tecnoldgicos, esses se tornaram
mais robustos no ano de 2006, conforme se verifica na FIG. 12. A partir do ano

seguinte, passa-se ao uso da ferramenta especifica deste estudo: o sistema FM 300.

Quanto ao conceito de cada tecnologia, descrito no QUADRO 4, observa-se que
elas podem ser utilizadas em varias areas do mercado e que o setor de transporte
as incorporou no seu uso, beneficiando-se de suas caracteristicas para o
desenvolvimento de suas atividades. As descricbes, a seguir, ndo partiram dos
envolvidos com a pesquisa, mas de uma pesquisa teorica baseada em Feldens
(2005), com a finalidade apenas de conceituacdo. As tecnologias utilizadas pela

Transportadora ALFA foram incluidas nesse quadro.

Tecnologia Descricéo

Disco Tacografo Dispositivo empregado em veiculos para monitorar o tempo de uso, a
disténcia percorrida e a velocidade desenvolvida. Utiliza um disco de
papel carbonado para registrar as informagfes didrias, semanais ou outro
periodo de tempo. Muito utilizado por empresas de transporte, assegura
gue os motoristas estejam cumprindo suas horas de trabalho sem excedé-
las, além de ajudar a evitar multas por excesso de velocidade, por
registrar a velocidade desenvolvida durante os trajetos.

Cddigo de Barras Empregada para melhorar a precisdo da informacdo e velocidade de
transmissao de dados.

Ciscan Sistema de gerenciamento de custos.

Peginte Sistema de controle de faturamento.

Bluebird Aparelho utilizado para a gestdo da operacao do motorista. Coleta as
informacdes da viagem por meio da leitura de cddigos de barras.

BT 400 Tem por finalidade fazer a gestdo da operacdo do motorista (jornada,

viagem, padrdo de seguranca e dirigibilidade). Possui computador de
tgordo, captura as informacdes por radio frequéncia.

FM 300 E composto por um modulo eletrdnico, um sistema de transmissao de
informacbes e um software central. O Fleet Manager monitora as
principais informagbes de uma viagem (velocidades desenvolvidas,
distancias percorridas, comportamento do motorista, horarios de inicio e
fim de cada trecho e posicionamento GPS, entre outros) e transforma os
dados recolhidos em relatérios e graficos gerenciais.

WMS / GUBERMAN Otimiza as atividades operacionais (fluxo de materiais, definicdo de rotas
de coleta, de enderecamento de produtos, etc.) e administrativas (fluxo de
informacdes) no processo de armazenagem e rastreamento.

ERP /RM SISTEMAS | Sistema unificado de informacdo que integra os departamentos e funcdes
da empresa. Melhora tanto o fluxo de informagfes da cadeia que se
tornou um padrdo de operacao.

Quadro 4: Conceituacéo das tecnologias utilizadas pela Transportadora ALFA

Fonte: Adaptado de Feldens (2005)
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Por meio desses conceitos, pode-se verificar que as ferramentas de Tl utilizadas na
Transportadora ALFA, sdo voltadas para o gerenciamento e o monitoramento da

frota.

5.2.1 As principais ferramentas de Tl utilizadas pela Transportadora ALFA

Relacionando, ainda, as ferramentas incorporadas a empresa investigada,
destacam-se as mais importantes no QUADRO 5 e a funcdo desempenhada por

cada uma delas.

Tecnologia Fungdo desempenhada

RM Departamentos fiscal, financeiro, contabil e patrimonial (estoque e compras)

Sistema Guberman | Operacional (controle de diesel, pneu, frota e exames).

1) monitoramento e rastreamento; 2) propicia maior gerenciamento; 3)
FM 300 telemetria: em tempo real a forma como o motorista estad conduzindo o
equipamento; 4) gerencia a produtividade.

Quadro 5: Resumo das principais ferramentas de Tl inseridas na Transportadora ALFA

Fonte: Dados da pesquisa

Das trés tecnologias apresentadas no QUADRO 5, o FM 300 ocupa posicdo de
destaque, uma vez que o sistema trouxe respostas mais rapidas as demandas do
negécio. O investimento nessa ferramenta foi consideravel, ja que a Transportadora
ALFA, em 2005, possuia apenas 69 aparelhos. Atualmente, a empresa contabiliza

170 aparelhos cobrindo toda a sua frota.

5.3 Insercao da Tl na Transportadora ALFA

Com a proposta de buscar a qualidade e a seguranca no investimento em TI, a
Transportadora ALFA optou pelo gerenciamento de sua frota, aliando aplicacdes
modernas aos servicos prestados pela empresa por meio da utilizacdo do GPS. Para

gue os veiculos sejam rastreados por satélite, torna-se necessaria a coleta da sua
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posicdo no trajeto que percorrem. A FIG. 13 apresenta um esquema ilustrativo que

pode orientar para um melhor entendimento do funcionamento do sistema.

—
s
=

Figura 13: Funcionamento do sistema de rastreamento por satélite

Fonte: Adaptado de Lopez (1996)

Cada veiculo da Transportadora ALFA é equipado com um médulo eletrénico (FM
300) que inclui um GPS que calcula as coordenadas geograficas da localizacdo do
veiculo, um receptor e um dispositivo de comunicacdo que permite a troca de
mensagens e informagBes entre os veiculos e a empresa. A partir dai, as
coordenadas devem ser transmitidas para um satélite de comunicagéo para serem
transferidas para uma estacao terrestre responsavel por encaminhar as informacoes

ao usuario.

5.4 A contribuicao da Tl em busca da eficiéncia e da eficacia

Em relacdo aos efeitos da TI, pode-se inferir, pela analise dos QUADROS 6 e 7, que
0s gestores e colaboradores usuarios possuem visdes semelhantes e, até mesmo,
idénticas. Os efeitos relacionados por ambos somente puderam ser elencados,
porque fazem parte do dia a dia de trabalho e proporcionam um melhor
desenvolvimento de todas as atividades de cada area dos entrevistados. Sem esses



efeitos, ndo faz o menor sentido que se utilize de ferramentas tecnolégicas no

processo de nenhum tipo de trabalho.

Efeitos

Como ocorrem

Tempo de resposta (diferencial)

As informagbes chegam online e as respostas ocorrem em
tempo real. Muda o tempo de resposta e o grau de eficiéncia.

Confiabilidade da informagéo,
transparéncia, acessibilidade

Acessa-se 0 banco de dados em qualquer lugar do Brasil e do
mundo e se verifica onde os caminh&es estéo.

De reativo para pro-ativo Antes de acontecer um fato, as informacdes geradas permitem
que se fagcam correcbes em tempo real. A tecnologia antiga ndo

permitia atuar preventivamente.

Assertividade A tomada de decisdo é mais assertiva, no sentido de ser mais

rapida.

Amplitude de atuagéo O Unico contato com o veiculo era via telefone celular. Hoje,
pode-se apontar o posicionamento do caminhdo, onde esta
parado, se estad desligado e quem esta dirigindo cada um dos

170 caminhdes.

Mudanca no nivel de informagédo | As informag8es ocorrem diariamente. Anteriormente chegavam a

ser até mensais.

Agilidade da informacéo Com informacdes rapidas pode-se prestar um servico melhor.

Informacdes estratégicas As informacdes do FM 300 facilitam a tomada de decisfes.

Controle Por meio da informacéo, mantém-se um controle de tudo.
Processos se tornam mais ageis | Os processos sdo mais eficientes porque sdo mais rapidos.
e eficientes

Quadro 6: Efeitos da Tl na percepcéo dos gestores

Fonte: Dados da pesquisa

Efeitos Como ocorrem

Monitoramento diario Pode-se conferir, passo a passo, 0 que 0 motorista esta

fazendo.

Confiabilidade da informagé&o Pode-se ver a média de consumo, média de velocidade/dia,

variagfes do motorista, horarios.

Informacéo ao cliente A empresa cliente consegue visualizar todas as informacg6es do

caminhdo: as antigas e as atuais.

Controle Acompanhar o desgaste do motorista e evitar infortunios.

Quadro 7: Efeitos da Tl na percepgéo dos colaboradores usuarios

Fonte: Dados da pesquisa

Cabe

apresentados nesses quadros, sao foco de analise desta pesquisa e lidam com as

ressaltar que tanto 0s gestores quanto o0s colaboradores usuarios,
ferramentas de Tl de forma direta. Embora os efeitos ndo sejam unanimes, eles séo

de extrema importancia para cada um dos niveis hierarquicos apresentados.

Na perspectiva da eficiéncia e da eficacia, e baseando-se no modelo de Maggiolini
(1981), na FIG. 14, pode-se construir um modelo que reflete a realidade da
Transportadora ALFA, representando como ela absorve cada item do modelo

proposto no referencial tedrico.
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EFICIENCIA

Figura 14: Eficiéncia e eficacia de Tl na Transportadora ALFA

Fonte: Adaptado de Maggiolini (1981) e baseado no Referencial Tedrico

Assim, de acordo com o modelo proposto na FIG. 14, a eficiéncia converte todas as
entradas de dados no FM 300 em saidas de informacBes de gerenciamento de
dados que, ao serem processados, permitem auxiliar a tomada de decisbes. A
empresa € o ambiente macro que absorve os processos da area de Tl, com a
finalidade de atingir seus objetivos e metas. A eficacia se traduz na forma em que as
saidas satisfazem a todos os requisitos da empresa.

5.4.1 O FM 300 como ferramenta da eficiéncia e da eficacia

A FIG. 15 resume as ac¢des que fazem do FM 300 uma tecnologia geradora de
resultados para a empresa investigada ao reunir os componentes flexibilidade,
controle e produtividade.

Flexibilidade Controle - Produtividade

+

Figura 15: M6dulos que comp8em o FM 300

Fonte: Dados da pesquisa
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A eficiéncia no gerenciamento da frota depende das informacdes disponiveis para a
melhor tomada de decisdes. Contrariamente a isso, se 0s quesitos flexibilidade e
controle (FIG. 15) ndo forem utilizados em sua integridade, pode ocorrer a
subutilizacdo dos beneficios do FM 300, conforme pode-se constatar no QUADRO 8.
Esse quadro retrata a real percepcdo dos gestores e colaboradores usuarios da
Transportadora ALFA. Segundo eles, a capacidade de processamento do FM 300

ainda pode ser muito melhor aproveitada.

Tem capacidade de informacfes e
dados, muito acima da capacidade
utilizada e necesséria a empresa.

Utiliza, apenas algo em torno de 30 Pode-se gerar mais
a 40% da capacidade do aparelho. informacdes do que as
A ferramenta de rankeamento de geradas atualmente.

motorista nao é utilizada.

N&o utiliza diversas aplicabilidades
de livros diarios logisticos.
A otimizacdo do processo do

pessoal que trabalha em telemetria Pode-se fazer 0

Gestores ndo ocorre. Colaboradores | langcamento de placas
As informacdes para gestdo de usuarios de veiculos,
consumo, gestdo de manutencao, automaticamente, na
gestéo de diesel ndo ocorre. planilha; o que ainda
N&o realiza a integracdo com a nao ocorre.

digitacdo de Nota Fiscal.

N&o acusa distancia de seguranca
entre um veiculo e outro.

Quadro 8: Subutilizacdo da capacidade de processamento do FM 300 na visdo dos gestores e dos
colaboradores usuarios

Fonte: Dados da pesquisa

Tanto para 0s gestores quanto para 0s colaboradores usuarios, existe uma
subutilizacdo do FM 300 nas atividades da Transportadora ALFA. Essa tecnologia
ndo utiliza toda a sua capacidade técnica de informacdes em todas as atividades

que permeiam 0 processo produtivo.

5.4.2 Gestao de seguranga e risco realizada na Transportadora ALFA

associada a eficiéncia e a eficacia sob a utilizagao do FM 300

A FIG. 16 apresenta o desenho da agédo de um dos pilares mais importantes para a

empresa investigada: a seguranca. A Gestdo de Seguranca, associada a gestao de
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risco proporciona seguranca, melhor dirigibilidade, controle de pontos criticos,

controle da frota e da jornada de trabalho dos motoristas.

controla a seguranga do
motorista (freada brusca,
velocidade excessiva).

coordena os padroes de
dirigibilidade.

cadastra as areas
permissivas e  pontos
criticos (cerca eletrénica).

mo oOr—-Houvmaoe

bloqueia areas de roubo,
de receptagao de cargas,
de prostituicao.

mo oOr—-Houvmaoe

controla a frota, a rota e a
velocidade.

oCOw-—2a

controla a seguranca do
Colaboradores motorista (freada brusca,

usuarios velocidade excessiva).

>OZ>VCOM®

controla a violagdao e o
excesso de jornada.

Figura 16: Gestdo de segurancga e risco na percepcédo dos gestores e colaboradores usuérios

Fonte: Dados da pesquisa

As pessoas que estdo sob responsabilidade da Geréncia de Operacbes e
Seguranca devem estar atentas a um dos pilares mais importantes da empresa que
€ a seguranca. Além desse pilar, existem alguns outros ndo menos relevantes. Mas
dois se destacam: seguranca (representada internamente pela maxima: nada supera
a necessidade de se fazer com seguranca) e produtividade. O FM 300 propicia ndo
s6 a possibilidade de fazer melhor a gestdo com seguranca, mas também de ser

mais eficiente, produzindo mais.
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5.5 A importéncia do FM 300 como ferramenta estratégica para a tomada de
decisdes na Transportadora ALFA

De acordo com o constatado na pesquisa, a diferenca existente entre 0 uso
retrogrado de uma tecnologia e o0 uso atual pode proporcionar, nos tomadores de
deciséo, a confianca de que suas acdes sejam ideais para a situagdo da empresa. O
QUADRO 9 faz uma comparacdo entre as maneiras como as informagdes eram
transmitidas antes e apos o uso do FM 300 na Transportadora ALFA. Nesse sentido,
o FM 300 € um sistema mais estratégico. Por meio dele, consegue-se informacdes
antigas e atuais em tempo real. Em funcéo disso, pode-se tomar decisbes assertivas

e estratégicas.

Antes do FM 300 Ap6s o FM 300

As informagBes eram arquivadas numa pasta
(armazenadas em planilhas de excel) e
coletadas por radio frequéncia.

Cria-se um banco de dados automaticamente e
as informacdes séo coletadas via GPS.

A cada trés a seis meses, os dados eram
zipados e arquivados em meio magnético.

Faz-se um backup diario e, a cada seis meses, 0
banco de dados é compactado e gravado num
DVD e arquivado no Departamento de
Informética.

Arquivo fisico.

Arquivo digital.

Quadro 9: Gerenciamento das informacdes antes e apés o FM 300

Fonte: Dados da pesquisa

A evolucdo dos recursos tecnologicos na empresa faz com que ela atinja o seu

objetivo principal, qual seja a produtividade.

5.6 A Tl como ferramenta de desempenho empresarial

O QUADRO 10 apresenta um retrato do desempenho da empresa, obtido por meio

do uso do FM 300, na visédo dos gestores e dos colaboradores usuarios.
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Gestores

Colaboradores usuarios

Reducdo no indice de acidentes.

Diminuic8o dos acidentes.

Melhor gestdo de risco.

Melhor performance da frota e dos motoristas
(consegue-se trabalhar o motorista més a més,
dia a dia e apresentar-lhes gréficos).

Melhor rendimento dos motoristas.

Aperfeicoamento logistico (horario de viagem,
localizagdo do caminhdo em tempo real,
controle das operacdes em tempo real).

Informacdes precisas.
Melhor utilizagdo do caminhdo (se esta bem
utilizado, se esté parado ou rodando).

Reducé&o do custo operacional.

Melhoria no consumo pelo motorista (kilébmetro
rodado, violacdes, comparacao das operacdes).

Melhoria na gestdo de manutencéo.

Melhoria na gestéo de diesel.

Diminuic@o nos deslocamentos vazios.

Melhor gestéo dos custos.

Melhoria na produtividade e receita (kildmetro
rodado/dia, dirigibilidade do motorista,
guantidade de horas trabalhadas).

Melhor performance na gestdo de seguranca na
visdo do cliente.

Melhoria no  comportamento
operacional e clientes.

gerencial,

Melhoria no comportamento do motorista.

Quadro 10: Retrato do desempenho da Transportadora ALFA por meio do FM 300

Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se, com 0 QUADRO 10, que a percepcéao dos gestores e dos colaboradores

usuarios se coadunam apenas em alguns pontos levantados. Isso é perfeitamente

entendido quando se analisa o raio de atuagcédo de cada funcdo exercida por cada

um dos niveis explorados. Constata-se também, com esse QUADRO, que o

resultado no desempenho por meio do uso do FM 300 reflete massivamente no

exercicio das atividades dos gestores, o que vai ao encontro da analise

anteriormente apresentada sobre o apoio das TI

gerenciais.

nas decisbes estratégicas
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6 APRESENTACAO DO ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta os resultados obtidos por meio de um estudo de caso que
permitiu analisar a contribuicdo da Tl no contexto organizacional, em especial na
Transportadora ALFA de transporte de cargas perigosas. Os resultados do caso, isto
€, 0 recorte ou a selecédo feitos as acdes da empresa em estudo estédo relacionados
ao uso da Tl e tém como fundamento os objetivos propostos para a pesquisa,
apresentados no Capitulo 1. E adequado destacar que este trabalho constituiu-se
em um estudo descritivo, cujo objetivo principal foi prover a compreensdo do
problema proposto, qual seja, quais as contribuicdes das Tl, em especial, do sistema
Fleet Manager Professional (FM 300) de gerenciamento de informacgdes de frota na
gestdo de uma empresa de transporte de cargas perigosas, para a melhoria de
eficiéncia, eficacia e desempenho empresariais? Isso, sem intervencao por parte do

pesquisador.

Este capitulo inicia-se, pois, a partir da analise das ferramentas de Tl utilizadas pela
empresa. A apresentacdo anterior dos dados gerais da Transportadora ALFA teve
como intengdo proporcionar uma Vvisao sistémica, por isso ndo carece de analise

profunda.

Inicialmente, ao se fazer uma andlise da trajetéria tecnoldgica da Transportadora
ALFA, percorrem-se quase vinte anos para se chegar a tecnologia que é o foco
deste estudo. No principio de todo o processo tecnolégico da Transportadora ALFA,
no ano de 1988, o primeiro computador adquirido pela empresa foi um CP 500,
utilizando como servidor um desktop de usuario, um pouco melhor do que um 486.
Havia poucos computadores na empresa, era basicamente um na éarea de
Seguranca, um na area de Logistica, um na area de Recursos Humanos (RH) e um
na area Financeira. Especificamente na area de logistica, havia um software voltado
para a gestdo de operacao (um Warehouse Management System (WMS)). Como a
empresa tinha um porte menor, contava com poucos recursos tecnolégicos. Nesse

periodo, corria-se um risco muito grande em relacédo a continuidade dos processos,
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porque estes se concentravam nas maos de uma unica pessoa, conforme relato do

Gerente de Operacdes e Seguranca (G1).

Esse software era uma ameaga porque o rapaz que desenvolveu o software
era quem detinha a ideia, a tecnologia. Se ele tivesse um mal subito, a
empresa parava porque nao tinha continuidade. Entdo foi onde nés
comegamos a vislumbrar, a preparar a empresa para cinco anos depois.

No ano de 2004, a Transportadora ALFA, que trabalhava com um equipamento
chamado Bluebird que tinha mais funcdes do que o disco tacégrafo® comecou a
pensar em investir em outras tecnologias. Em 2005, a empresa adquiriu a tecnologia
BT 400°. Em 2006, a empresa contratou a implantacdo de um sistema Enterprise
Resource Planning (ERP), ou sistema de gestdo integrada, com a empresa RM
Sistemas e, em 2007, efetivamente, fechou-se essa implantacdo. Na realidade, a
instalacdo do sistema comecou, de fato, em 2006, mas o primeiro ano efetivo do
sistema foi em 2007. Nesse periodo, passou-se a ter um ERP robusto, de uma

empresa renomada, com toda uma tecnologia de vanguarda. Como relatado por G1.

Tivemos que fazer investimentos em servidores [...] aumentar a poténcia da
rede, colocamos mais terminais para 0s nossos usuarios. Contratamos mais
pessoas. A empresa sentiu um boom de melhoria em termos de tecnologia
e, com isso, nés passamos a ter informag¢do em tempo correto, totalmente
linkada com todas as vantagens do ERP.

Na area de Seguranca, especificamente, a tecnologia utilizada era o BT 400. Mais
tarde, constatou-se a inevitabilidade de buscar outra tecnologia, fazendo a aquisicédo
do FM 300, devido a necessidade de migrar para um computador de bordo com
mais tecnologia; que promovesse respostas mais rapidas, como relatou o Supervisor

de Seguranca (G2).

Depois deste Bluebird veio o Bluetech que era via radio. Entdo n&o
precisava esperar o caminh&o estar aqui na empresa. Pelo simples fato dele
passar aqui para abastecer, o sistema ja coletava as informacbes dele,
armazenava, e no outro dia eu sO olhava os caminhfes que passavam aqui
na empresa e fazia a analise. J4 melhorou, ja deu um passo do Bluebird. Se
ele passasse aqui meia-noite ndo precisava ter ninguém aqui para coletar,

® As tecnologias Bluebird e Disco Tacégrafo estdo discriminadas no quadro conceitual das

tecnologias utilizadas pela Transportadora ALFA, item 5.2 do capitulo 5.

© A tecnologia BT 400 estd discriminada no quadro conceitual das tecnologias utilizadas pela
Transportadora ALFA, item 5.2 do capitulo 5.
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ele coletava via radio as informacgdes, tinha uma antena do lado de fora e
coletava via radio. E agora, o FM 300 é online. Se eu quiser saber onde
gualquer caminhao esta agora, em qual garagem eu consigo pegar todas as
informacdes (ANEXO B).

O FM 300 comecou a ser testado em agosto de 2007, e foi instalado o primeiro lote
de 25 aparelhos em outubro de 2007. Atualmente, a ferramenta esté instalada nos
170 caminhdes da frota da empresa, conforme se pode inferir dos depoimentos do
Gerente de Gestao e Financgas (G3) e do Gerente de Operagdes e Seguranca (G1).
Reafirma-se, com isso, que as empresas do setor de transporte ainda estdo muito
incipientes tecnologicamente. A necessidade de uso da ferramenta partiu de

decisbes externas a empresa, para atender a necessidade de um cliente especifico.

Para atender a exigéncia de modernizacdo do setor de transporte rodoviario de
cargas, a empresa passou a fazer uso de um sofisticado aparato tecnoldgico, de
forma a garantir um controle permanente e competente, além da seguranca dos
produtos transportados. Buscando garantia de qualidade, a Transportadora ALFA
passou a utilizar-se do sistema FM 300 para monitoramento e gerenciamento de
risco de sua frota, conforme relatado por G1 e pelo Analista de Monitoramento de

Frota (U2), respectivamente.

Ele coordena todos os parametros que eu cadastro com relacdo aos
padrdes de dirigibilidade; coordena o risco de acordo com o que eu cadastro
nele, com relacdo as areas permissivas. Por exemplo, tem areas que nao
séo permitidas paradas. Nao é que ele ndo permite, ele comunica se quebra
essa regra, ou seja, eu cadastro que no ponto xyz nenhum caminh&o pode
chegar e ficar parado naquele local. E se algum caminh&o chega nesse
local e para, imediatamente eu sou comunicado. Entéo, isso € uma gestédo
de risco, principalmente em areas de roubo, areas de receptagdo de carga,
areas de prostituicdo, que sdo todas bloqueadas no sistema, e cerca
eletrdnica’.

A gente controla a seguranca do motorista. O FM 300 passa a informacéo
para a gente; se teve uma freada brusca, velocidade excessiva; tudo a
gente consegue ver pelo FM. Para mim ndo tem nenhuma informacédo que o
FM néo consiga registrar dentro dos icones que eu peco para lancar como a
violagéo, a velocidade, o excesso de jornada; tudo ele me fornece.

Um dos setores chave da economia brasileira que tem se empenhado em investir

em Tl € o de transporte rodoviario de cargas, visando a um melhor abastecimento de

" Ferramenta de sistema de rastreamento que determina a tolerancia de desvio do veiculo em relacéo
a rota prevista, emitindo um alerta para o operador, caso esse veiculo desvie da rota programada. E
uma cerca imaginaria em volta da rodovia que indica desvio da rota planejada.
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varias regides do pais, por meio do cumprimento de prazos mais reduzidos e de
entrega de varios tipos de cargas. Dentre os projetos de Tl de maior relevancia
nesse setor, destacam-se o0s de gerenciamento de frotas por sistemas de
rastreamento por satélite que, ao aliarem aplicagbes logisticas modernas e de
seguranca, tém se revelado instrumentos de grande valia no dia a dia das empresas
de transporte. Viagens, fretes e tantos outros servicos fornecidos necessitam de um
apoio tecnoldgico para serem executados com sucesso. Nesse sentido, nada melhor
que o uso de algumas tecnologias para auxiliar o desenvolvimento da empresa, tais
como: GPS, FM 300, SGF, Enterprise Resource Planning (ERP), Transportation
Management Systems ou Sistemas de Gerenciamento de Transporte (TMS), entre
tantas outras que podem ser utilizadas para uma maior produtividade e melhor
gestdo da empresa. Essas tecnologias sdo capazes de fornecer informagdes

instantaneas e precisas. Essa afirmacéo se baseia nos relatos dos gestores G1 e G3.

O sistema de rastreamento de frota € a tecnologia utilizada para controlar a
movimentacdo dos veiculos no transporte de cargas, de modo a aumentar a
seguranca e a eficiencia. Em geral, cada veiculo é equipado com um moddulo
eletrénico que inclui um GPS que calcula as coordenadas geograficas da localizacao
do veiculo, um receptor e um dispositivo de comunicacdo que permite a troca de
mensagens e informacBes entre os veiculos e a empresa. A partir dai, as
coordenadas devem ser transmitidas para um satélite de comunicacéo para serem
transferidas para uma estacao terrestre responsavel por encaminhar as informacoes

ao usuario.

O FM 300 € composto por um modulo eletrénico; um sistema de transmissao de
dados e um software central que monitora as principais informac¢des de uma viagem
(velocidades desenvolvidas, distancias percorridas, comportamento do motorista,
horarios de inicio e fim de cada trecho e posicionamento GPS, dentre outros) e
transforma os dados recolhidos em relatorios e graficos gerenciais. Na empresa
pesquisada, a gestdo da frota é feita de acordo com o tratamento que se da aos
dados. E todas essas informacdes existem nos relatorios gerados pelo sistema,
além de em outros que séo criados ou desenvolvidos para analise de performance,
analise de desempenho e analise de conducédo. Esses relatorios sdo gerenciais e de

resultados.
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Nesse sentido, tem-se o controle total da operacdo, com o0 aumento da seguranca
de direcdo, do gerenciamento logistico e consequente reducdo dos custos de
consumo de combustiveis, manutencdo e pneus. O FM 300, utilizando-se de um
modem satelital, tem a possibilidade de funcionamento em modo hibrido: o
equipamento verifica a cobertura GPRS e, em caso de indisponibilidade, envia as
informacBes de posicionamento e eventos emergenciais via satélite. Os demais
eventos e informagdes de telemetria, segundo a segundo, ficam ainda armazenados
em sua memoria local, sendo descarregados no momento em que a cobertura
celular estiver novamente disponivel. Essa estratégia garante a continuidade das

informacdes on-line sobre o veiculo e uma excelente relagdo custo/beneficio.

Na visdo de todos o0s entrevistados, o sistema de rastreamento por satélite se
resume em cinco funcdes basicas: 1) gestdo de frota, 2) leitura dos sistemas de
velocidade, de freio, dos sistemas elétricos, 3) sistemas de posicionamento, 4)
acOes relacionadas a abastecimentos, as paradas, 5) calculos de distancia
percorrida.

A descricdo do rastreador pode ser constatada por G2 quando ele diz que se trata
de

um rastreador [...] A gente s6 executa o trabalho dele. A transferéncia é feita
via telefonia celular, via chip celular. Entdo, eu tenho a informagcdo em
tempo real, eu consigo saber onde qualquer caminhdo esta. E um
equipamento que é instalado no interior da cabine, préximo ao painel, de
modo que o motorista ndo tenha acesso; fica escondido do motorista no
painel, porém tem uma tela onde o motorista tem a possibilidade de ver a
velocidade em que ele est4, o tempo dirigido; mas o aparelho mesmo fica
escondido.

Esse depoimento evidencia o controle que é exercido sobre os motoristas. Como 0
controle s6 é possivel quando ele ndo é governavel (quando nédo é reconhecido, ou
visto), o rastreador € ocultado. Funciona como uma “torre” de onde o motorista sabe
gue esta sendo controlado, mas ndo vé. Fica muito claro que a tecnologia existe,

mas nao ficam explicitas todas as suas intengdes.

Na percepcao dos gestores da Transportadora ALFA, a implantacdo de ferramentas

de Tl afetou nas tarefas desenvolvidas, tanto no espaco fisico da empresa quanto
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nas tarefas que ocorrem externamente. Com a implantacdo da TI, é possivel, via
rastreamento por satélite, saber exatamente a localizacdo do caminhdo. Dessa
forma, as tarefas desempenhadas internamente também foram impactadas. Antes,
era preciso que varios operadores ficassem monitorando por telefone a localizagao
dos caminhdes. Atualmente, hd uma central de monitoramento que acompanha

todos os veiculos.

Como clientes, todos querem entrega rapida e no tempo acordado (velocidade), com
maior qualidade e no melhor preco possivel (baixo custo) [tempo de respostal.
Assim, ndo basta se manter focado no cliente apenas em momentos de melhoria.
Essa atitude deve ser diaria, conhecendo e identificando ndo s6 as necessidades

deles, mas o que € contrario a elas, como erros, atrasos, gargalos, etc.

[confiabilidade, transparéncia, acessibilidade].

Com agilidade, as areas passam a ter grande capacidade de analise proé-ativa,
permitindo planejamento, acdes e tomada de decisdo [de reativo para pré-ativo].

Tudo isso interfere positivamente no negocio e na sua relacéo produtiva.

Falando especificamente em Tl, pode-se afirmar que uma das principais palavras de
ordem é a conectividade [amplitude de acao]. A conectividade deve estar sustentada
por uma série de padroes que poderdo permitir ampliar e integrar o cliente ao

fornecedor, sem deixar de citar os colaboradores internos.

O arcabouco de regras e definicdes sempre gera um consideravel volume de dados
e informacbes, que sdo entendidos como patrimbnio, algo de valor para as
organizacdes. O desafio de Tl é ofertar para as empresas um uso adequado de seus
recursos, utilizando sistemas aplicativos, ferramentas e outros meios que fagam das

informacgdes um diferencial competitivo [informacdes estratégicas].

Portanto, prestar qualquer tipo de servico exige mobilidade e conveniéncia a favor
do cliente. E necessario que a empresa apresente diferenciais, posicionando-se com
maior rapidez e agilidade [processos mais ageis e eficientes].
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O relato de G1 resume muito bem essas proposi¢cdes quando ele profere a

afirmacdo a seguir.

O que é primordial € o tempo de resposta. Deixar de ser reativo e passar a
ser preventivo. Esse foi o primeiro grande beneficio. Entdo, o tempo de
resposta € diferencial. Confiabilidade na informacdo, transparéncia,
acessibilidade. [...] do ponto de vista de gestor, abriu-se o horizonte das
operacdes para mim. Antes era uma grande escuriddo. O Unico contato
fisico com os veiculos era através da telefonia celular, hoje ndo. Hoje eu
consigo apontar onde esta cada um dos meus 170 caminhdes, o que eles
estdo fazendo, se estdo parados, se estdo sendo dirigidos, se estdo
desligados, quem esta nesse caminhao. Entdo, o nivel de informagdo muda
completamente.
Na visdo dos gestores, o efeito primordial em relagcdo ao uso da Tl é o tempo de
resposta que se pode obter para tomar as decisdes internamente. Na sequéncia,
esta a pro-atividade, que permite ao gestor agir no momento em que as acdes sao
demandadas. O acesso ao banco de dados, por meio da Tl torna-se possivel, além
das fronteiras da empresa. O caminhdo pode ser visto, de qualquer lugar e a
qualquer tempo. Finalmente, o controle. E através dele que se pode controlar tudo o

gue esta acontecendo. O relato de G2 corrobora essa afirmacéo.

A questdo de ter informacdo diariamente. A informacdo do motorista, a
informacédo do caminhdo. Acho que é o principal beneficio para vocé tomar
uma acao. E o controle. A questéo do controle; vocé tendo informacdo vocé
mantém um controle de tudo o que esta envolvido.

J& na visdo dos colaboradores usuérios, o que se pode perceber € que o efeito que
sobressai € a possibilidade de controle. Talvez eles nem tenham a consciéncia do
controle em si, mas percebem que, por intermédio do FM 300, todos os “passos” do
motorista podem ser monitorados - consumo, velocidade, horério, dentre outros
(ANEXO E). Mas ha um outro ponto forte nos efeitos, na visdo dos colaboradores
usuarios, que se trata da informacao interna e da informacéo acessivel aos clientes.
Tais informacdes geram confiabilidade. O que pode ser confirmado no depoimento
de Ul e U2.

Eu ndo posso comparar com outro programa rastreador porque eu SO
conheco ele. Mas, se fosse fazer a andlise pelo disco tacografo seria bem
mais complicado. Mas as vantagens do FM 300 é que a gente pode conferir
passo a passo 0 que 0 motorista esta fazendo; ver a média de consumo
dele; a média de velocidade do dia; [...]; a hora que o motorista roda; [...]

Para os clientes a questao da informacéo € muito importante.
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Nos dias atuais, cabe ao cliente definir qualidade. E ele quem decide se vai investir
em determinada empresa, escolhendo aquela que lhe traz mais beneficios

[informagé&o ao cliente].

No que diz respeito ao nivel de analise empresarial, varios foram os efeitos
percebidos. Os efeitos iniciaram-se na estrutura organizacional que teve de ser
modificada. A implantagcdo do FM 300 exigiu que novos cargos fossem criados e que
alguns funcionéarios fossem treinados para as modificacées na forma de trabalho.
Outro efeito foi em relacdo ao setor de telemetria que teve de ser todo contratado.
Mas, a implantacdo das ferramentas na gestdo das operacfes nao alterou os niveis
hierarquicos da organizacdo. Para ilustrar esse contexto, apresenta-se o relato de
G2.

[...] A parte de telemetria, por exemplo, foi toda contratada. E um setor novo
da empresa. O que mudou de estrutura foi s6 a telemetria.

A percepcdo positiva de todos o0s gestores entrevistados (Gl, G2 e G3,
respectivamente) em relagéo a eficiéncia e a eficacia do FM 300 é unanime, embora
(G1) afirme que, em relacdo ao controle, ainda falta alguma acao a ser implantada.
Para esse nivel hierarquico, os processos se tornam mais ageis e eficientes, mais

justos e rapidos.

[...] para a area de logistica, ainda falta implantar alguns controles porque ai
sim, vai ser eficaz. [...] Mais eficientes, eficazes, justos, rapidos. [...] € mais
eficiente exatamente porque é mais rapido. [...] Entdo muda completamente
o tempo de resposta e o grau de eficiéncia.

Ele é eficiente e ele é eficaz. [...] 0o nosso resultado hoje esta muito
embasado nos resultados do FM 300. [...] Ele satisfaz as metas, os
objetivos, gera receita. Ele ja se pagou n vezes tranquilamente.

[...] todas as informac0es, seja |4 a apuragdo de tempo, seja a constatacéo

das violacdes em tempo real, consegue medir com eficiéncia, o tanto que
melhorou.

Esses relatos pontuam que o grau de utilizacdo da Tl e a eficacia da sua gestdo sao

qguestbes primordiais quando se mede o valor das tecnologias.

Ao adotar o FM 300, a Transportadora ALFA buscava por um sistema que

integrasse toda a gestdo de seus recursos para alcancar clareza, transparéncia e
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alinhamento dos objetivos da empresa com os dos clientes, assegurando, dessa

forma, o comprometimento de todos os envolvidos nesse processo.

A compreensdo do papel da area de Tl € um componente importante para a tomada
de decisdes. Se ela for vista como uma atividade meramente operacional, pode
estar deixando de ter a oportunidade de resolver importantes questées vinculadas
aos propositos das empresas, perdendo a chance de ser aplicada adequadamente.
Por outro lado, quando a Tl € vista como um instrumento de diferenciacdo, a
organizacdo se empenha em captar beneficios por meio de seu uso, utilizando-a
COMO apoio aos Seus pProcessos essenciais, suporte as suas transacfes e a tomada
de decisfGes. Outro componente importante para a contribuicdo da area de Tl é seu
posicionamento na estrutura organizacional, pois, quando posicionada
estrategicamente, apresenta condi¢cdes de identificar questdes relevantes para a sua
missdo®, podendo alinhar o planejamento de suas aplicacdes ao planejamento

estratégico da organizagao.

O relato de U2 reforca a importancia das informagdes do FM 300 na tomada de
decisdes, vista sob a Otica do colaborador usuério. E interessante notar que o
reconhecimento dessa importancia pode partir, inclusive, daqueles que néo séao

responsaveis diretos pelas decisbes na empresa.

Essas informacdes s&o fundamentais. A gente trabalha em cima das
informacdes do FM. As viagens que eu lanco séo as informagfes que o FM
fornece. Nesse sentido, o FM 300 melhora o processo de tomada de
decisé@o por meio de informacgdes precisas. Se acontecer algo de errado é
coisa de minuto.

A partir do momento que se utiliza as informacgdes do FM 300 para a gestdo do dia a
dia, para melhorar a performance de reducédo de acidentes, de reducdo de custos,
melhoria de produtividade, de tomada de deciséo, definicdo de frete, definicdo de
quildmetros rodados, média de velocidade, média de quilébmetros rodados por
caminhao e melhoria de desempenho, entende-se que ele seja estratégico. Isso se
confirma quando G2 faz seu relato. Quem tem a informac¢do tem a chave da

engenharia estratégica.

® A missdo da Transportadora ALFA é gerar valor através de solucdes de logistica, construindo
relacdes duradouras com os clientes e com todas as partes envolvidas.
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[...] Vocé tem a informacdo tem como vocé tomar a decisdo. Por exemplo,
meu concorrente tem tal frete, mas d& para eu fazer por tanto porque essa
viagem eu consigo fazer em tantas horas, em tantos quildbmetros. Eu
consigo passar por este e este caminho. Entdo ela é uma ferramenta
estratégica.

Quando questionados sobre o papel estratégico da Tl na tomada de decisdes,
gestores e colaboradores usuarios afirmaram que se trata de uma ferramenta que
auxilia estrategicamente 0s processos empresariais, em aspectos como: 1) garantia
de resultados produtivos, 2) eliminacdo de erros, 3) orientagéo sobre o levantamento
de necessidades de treinamento, 4) controle do motorista e da frota, 5) manutencao
de contratos, 6) emissdo de relatérios, 7) desempenho do motorista, dentre outros
processos. Como a ferramenta de Tl utilizada na empresa e foco deste estudo trata-
se do FM 300, pode-se considerar que ele seja uma ferramenta estratégica, tanto
para os gestores quanto para os colaboradores usuarios pesquisados. Os relatos de

G3 e Ul e U2 reforcam essas informacoes.

Na verdade o conjunto dessas informagfGes sempre foi estratégico. O que

acontece € que ela facilita a minha tomada de decisdo. [...] Entdo a minha
tomada de decisdo € mais assertiva. Assertiva no sentido de ser precisa e
rapida.

E uma ferramenta estratégica sim, pois nosso objetivo aqui é ter zero
violagdo e ai a gente tem que ver onde estamos errando [...] 0 programa
ajuda a gente a conseguir os resultados. [...] Essas informac¢fes geradas
pelo FM 300 ajudam a empresa a crescer. Essas informacdes sé&o
importantes. A partir do relatério que a gente gera, a gente vai fazer o
fechamento, vai fazer grafico. O programa vai mostrar o resultado que os
nossos motoristas sdo capazes. E a partir dele (do FM) neste sentido ele é
estratégico.

Como as informacgdes séo todas tiradas do FM 300 é tudo praticamente feito
em cima do FM. Por exemplo, a quantidade de quildbmetros rodados vai
procurar no FM para poder ver o que vai fazer no outro més. Entéo, tudo é
no FM.

Em contrapartida, o colaborador usuario dessa ferramenta ndo tem autonomia para
tomar decisdo. Nao que haja uma contradicdo em relacdo aos relatos anteriormente
citados. A questdo, por um lado, € que existe um processo de realizacao de tarefas
que séo inerentes aos cargos. Nesse caso, 0 colaborador usuario, ao perceber
alguma variante no processo, entra em contato com o gestor. Percebe-se, por outro
lado, que uma simples atitude de entrar em contato com o motorista, por qualquer
motivo, deve ficar a cargo do gestor. Isso pode ser confirmado por U2, na afirmacao

a sequir.
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Eu ndo tomo decisdes a partir do FM 300. Eu passo para os gestores. Entéo,
eu ndo tenho autonomia para tomar decisdo, por exemplo, de entrar em
contato com o motorista.

Quando os entrevistados foram questionados sobre a interacdo existente entre
departamentos, ocorreu divergéncia nos depoimentos de gestores e colaboradores
usuarios. Para esse ultimo grupo, aqui representado na fala de U2, existe interagédo
entre os departamentos da empresa. Para os gestores G1 e G2, também existe
interacdo. A Unica divergéncia aconteceu quando se referiam, exclusivamente, a
determinados departamentos. Uma atencdo pode ser dada a visdo de G1 e G3

guando eles atribuem o sucesso ao sistema FM 300.

Sim. Existe uma interacdo entre os departamentos. Por exemplo, para o
fechamento de kilometragem mensal, eu faco esse fechamento
mensalmente e envio para a seguranca. (U2)

Basicamente os que interagem sdo os departamentos de seguranca,
logistica e financeiro. Esses trés tém dados ou informacdes, resultados
diretos do FM 300. Contabilidade, por exemplo, ndo é um departamento que
interage. Mas, antes do FM 300 esses departamentos interagiam menos.
(G1)

Hoje quem utiliza mais é o setor de telemetria e seguranca. Mas isso
acontece isoladamente. Mas com a implantacdo de um projeto futuro vai
haver interacédo, porque no simples fato do motorista encerrar a viagem
dele, digitar o numero da nota fiscal dele no cliente, ja vai interagir com o
financeiro, com a logistica e com a seguranca. Entdo, vai comecar a
interagir. Mas, por enquanto, ndo. (G2)

Eu nédo vejo como interacdo, eu vejo como varios departamentos que obtém
informacdes do FM 300. Ndo é uma interacdo. Eu vejo a extracdo de
informagdes. (G3)

O entrevistado G1 foi enfatico ao afirmar que a Tl exerce um papel estratégico na
gestdo porque possibilita um controle maior dos processos e total rastreabilidade

das informacoes.

Sem divida o FM 300 é uma ferramenta estratégica. Em termos de
estratégia aumentou a nossa capacidade de leitura dos dados e melhor
qualidade de analise desses dados, produtividade, quantas viagens eu
consigo fazer, quantas que eu efetivamente consigo rodar, desempenho,
coisas desse tipo. [...] Melhora muito o processo de tomada de decisdo
porque deixa aquela ideia de sentimento, do tipo assim, ah eu acho que os
meus caminhdes estéo subutilizados, ndo, eu ndo acho, eu sei. [...] A partir
do momento que nés utilizamos essas informagfes do FM para gestédo do
dia a dia, para melhorar a performance de reducdo de acidentes, reducao
de custos, melhoria de produtividade, melhoria de desempenho, eu entendo
gue ele é uma ferramenta estratégica.
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Ja os demais gestores (G2 e G3) divergiram suas opinides ao afirmar sobre a
existéncia de um alinhamento estratégico entre a Tl e a gestdo, conforme relato a

sequir.

Na parte de seguranca sim, porque onde eu tenho mais risco é no caminh&o
rodando. Entdo, se eu consigo ter uma boa gestéo sobre isto, a questédo dos
objetivos e da estratégia da empresa quanto a seguranca, eu consigo
monitorar pelo FM 300, ai tem um link. Entdo, eles s&o alinhados. A
estratégia de Tl com o atingimento de metas, 0s objetivos da empresa e a
logistica também.

Eu nédo diria alinhamento. Eu diria que o FM 300 é um subsidio para
verificar se a estratégia da empresa esta sendo cumprida.

Essa divergéncia ora apresentada nado reflete de forma positiva o apoio as
estratégias definidas pela empresa. Esse € um ponto critico de destaque no caso da

Transportadora ALFA.

Ao serem questionados se o0 FM 300 leva a empresa a um melhor desempenho
empresarial, tanto colaboradores usuarios quanto gestores (aqui representados
apenas por U2 e G1, respectivamente) confirmaram que sim, embora existam outras
tecnologias que também proporcionam um bom desempenho. Mas, existem
mercados que sdo muito especificos em relacdo a medigdo dos seus resultados.
Entdo, € por isso que nesse mercado, principalmente voltado a cargas perigosas, 0
FM 300 comeca a se tornar imprescindivel a gestdo, por ser uma tecnologia que

contribui especialmente para o setor.

Eu acredito que sim, pois toda a informacdo que o FM fornece é muito
precisa. Entdo, eu acho que contribui bastante. Sdo informagBes bem
precisas.

Contribui. Mas ndo é que necessariamente para ter um bom desempenho
empresarial vocé precisa ter essa tecnologia, vocé pode fazer uso de outras
tecnologias parecidas e também ter um bom desempenho empresarial. Eu
conhec¢o boas empresas que tém bom desempenho e que ndo usam o FM.
No nosso caso, na industria de transporte de carga perigosa, o FM é um
diferencial para que a empresa obtenha um desempenho de diferencial
competitivo nesse mercado. [...] Entdo, tudo isso contribui para que, no caso
especifico de empresas voltadas ao segmento de transporte de carga
perigosa, ela tenha um melhor desempenho, porque cliente nenhum quer
colocar uma carga que contamina, explode, polui ou pega fogo, num veiculo
gue nao tenha gestao de risco, que ndo tenha gestdo de seguranca, e 0 FM
possibilita tudo isso.
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Nesse sentido, observa-se apenas uma pequena ressalva no depoimento de G1 ao
mencionar que um bom desempenho empresarial ndo estd exclusivamente

relacionado ao FM 300.

Além de desempenhos tangiveis como esses relatados anteriormente, pode-se notar
também, beneficios intangiveis quanto ao uso do FM 300, tais como: 1)
melhoramento da performance da seguranca na operacao; 2) melhor dirigibilidade;
3) diferencial competitivo; 4) melhoria na comunicac¢éo; 5) reducdo do namero de
acidentes; 6) planejamento de rota; 7) comportamento do motorista, dentre outros. O
relato de U1 enfatiza o controle do motorista como um dos beneficios do FM 300. No
depoimento de G2, ele atribui como beneficio a questdo da seguranca. Esses relatos
vao ao encontro de duas das categorias aqui relacionadas.

A gente pode seguir o motorista e ver se ele esta na rota dele, mas ainda
ndo tem todas as rotas com a cerca eletrénica. Ainda estamos implantando.
Hoje o motorista recebe um rotograma para realizar sua viagem (ANEXO C).

Com relagdo aos aspectos intangiveis ai a aplicacéo efetiva de 100% da
frota com essa tecnologia contribuiu para disseminar as questdes de
seguranca, a melhorar a dirigibilidade, a melhorar a gestdo de desempenho
de seguranca e isso reflete la no cliente.

Ao remeter essa andlise para as atividades de uma empresa do setor de transporte
rodoviario de cargas, deve-se considerar que a intangibilidade do servico faz com
gue sua qualidade esteja diretamente relacionada aos processos que a constituem,

ou seja, a gestado das operacoes.

Na perspectiva de autores como Brynsolfsson e Hitt (1996), Willcocks e Lester
(1997), Hamel (2000) e Albertin (2009), de modo geral (e ndo especificamente em
relagdo ao setor de transportes), os investimentos em Tl sdo de alto risco e seus
custos ocultos. Assim, € necessario encontrar uma relagdo positiva e clara entre
esses investimentos e o desempenho da empresa por meio da utilizacdo de
ferramentas que mecam os efeitos da TI, que avaliem a eficiéncia dos investimentos
e criem novos conceitos para 0 negdcio, como pode ser observado nas afirmacgdes
de G1.
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No nosso caso, na indistria de transporte de carga perigosa, o FM 300 é
um diferencial para que a empresa obtenha um desempenho de diferencial
competitivo nesse mercado. Porque ele reduz o nimero de acidentes, ele
permite uma melhor gestéo do risco, ele ajuda na gestdo dos custos. Entéo
tudo isso contribui para que, no caso especifico de empresas voltadas ao
segmento de transporte de carga perigosa, elas tenham um melhor
desempenho, porque cliente nenhum quer embarcar uma carga numa
empresa que nao consiga ter uma gestado de risco, que nao consiga reduzir
0 numero de acidentes. [...] Entdo, é por isso que nesse mercado,
principalmente voltado a carga perigosa, o FM comeca a se tornar
imprescindivel.

Assim sendo, esse contexto tedrico pode ser evidenciado no depoimento de G1,
visto que as organizacbes buscam, cada vez mais, 0 uso intenso e amplo da TI,
utiizando-a como uma importante ferramenta que modifica as bases de

competitividade estratégica e operacional.



104

7 CONCLUSAO

Objetivou-se, com esta pesquisa, descrever e analisar as Tl, em especial 0 sistema
FM 300 de gerenciamento de informacdes de frota, na gestdo organizacional de uma
empresa de transporte de cargas perigosas, localizada em Belo Horizonte, Minas
Gerais. Nesse sentido, o propésito deste trabalho foi o de fornecer uma visao de
como esse sistema contribui para a eficiéncia, a eficacia e o desempenho

empresariais.

Nesse contexto, propOs-se analisar os efeitos da Tl na gestdo organizacional
buscando, na literatura, a contextualizacdo histérica da evolugdo do uso
organizacional da TI, estendendo-se as questfes estratégicas que possam auxiliar
0S gestores na tomada de decisbes, objetivando um bom desempenho
organizacional, tendo como reflexo a eficiéncia e eficacia em uma empresa de

transporte de cargas perigosas.

Esta investigacao cientifica buscou atender aos seguintes objetivos especificos:

. Descrever as principais ferramentas de Tl utilizadas pela empresa;
. Analisar a insercao da Tl na Transportadora ALFA,
. Analisar as contribuicbes da Tl a busca da eficiéncia e da eficacia

empresariais;

. Verificar junto aos gestores e colaboradores usuarios a importancia da TI
estratégica para a tomada de decisdo dentro da empresa, tendo como foco a
eficiéncia e a eficacia;

. Descrever e analisar a percepcdo dos gestores e colaboradores usuarios de
uma empresa de transporte de cargas perigosas, quanto ao uso do sistema Fleet
Manager Professional (FM 300) como ferramenta de alcance estratégico para a

tomada de decisdes, tendo como foco a eficiéncia e a eficacia.

Apbés o desenvolvimento de todas as etapas da pesquisa, relacionam-se 0s
resultados obtidos. Assim, este capitulo apresenta as principais conclusdes do

trabalho, suas contribuicbes para a pesquisa na area de Tl e pratica gerencial,
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salientando as limitacdes deste estudo, a analise reflexiva da pesquisa e as

sugestbes para pesquisas futuras.

Tendo em vista os resultados obtidos, constata-se que todos os objetivos foram
alcancados. O cumprimento dos objetivos especificos propiciou o atendimento do

objetivo geral.

A implantacdo de novas tecnologias sempre provocarda mudancas no ambiente
organizacional. Sendo assim, torna-se dificil imaginar alguma inovacéo tecnologica
gue possa ser introduzida sem provocar algum efeito. Dentre as varias tecnologias
que tiveram efeito na realizacdo do trabalho na empresa pesquisada, a Tl é a que
mais chamou a atencéo, por sua ampla disseminacédo em diversos ambientes e pela
abrangéncia de seus efeitos. Ao remeter a andlise para a natureza das atividades de
uma empresa do setor de transporte de cargas, deve-se considerar que a
intangibilidade do servigo faz com que sua qualidade esteja diretamente relacionada
aos processos que O constituem, ou seja, a gestdo das operacdes. Assim, a
qualidade dos servicos dessas organizacdes estd fundamentalmente apoiada em
ferramentas de TI, refletindo na credibilidade da empresa em relagédo ao cliente que

a contrata.

A TI se torna cada vez mais decisiva nos processos estratégicos e operacionais do
setor de transporte de cargas perigosas. A nado utilizacdo ou implantacdo das
ferramentas de Tl provoca o enfraguecimento do setor, uma vez que este se
encontra ameacgado por outras alternativas de transporte. Assim, a percepcao dos
gestores dessas organizacdes acerca dos efeitos produzidos pela implantacéo de TI
orienta-se no sentido de que o efeito final da Tl na gestdo das operagbes diz
respeito ao diferencial competitivo que proporciona. Esse diferencial esta
diretamente relacionado a percepcdo da informagdo, uma vez que informacdes
precisas e eficientes permitem respostas rapidas das operacdes e maior
confiabilidade dos servicos prestados pela organizacdo. Adicionalmente,

informacgdes precisas dao suporte a operacdes mais produtivas, reduzindo custos.

Os resultados desta pesquisa revelaram ainda que, atualmente, a Transportadora

ALFA esta em fase de expanséo, e tal crescimento se volta ao aprimoramento dos
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aspectos tecnolégicos. Para isso, sera necessario que haja um investimento
principalmente quanto ao comportamento dos motoristas. O primeiro passo € que
todos estejam extremamente envolvidos e percebam as mudangcas como

importantes e fundamentais ao setor.

Foram demonstradas nesta dissertacdo as intencdes da Transportadora ALFA no
sentido de adaptar sua politica de gestdo as exigéncias e as novas configuracdes
desse mercado dindmico e que sofre rapidas alteracées em funcéo da insercao de
Tl. Sendo assim, 0os mecanismos estratégicos de gestdo tém que se modificar no

sentido de fomentar e sustentar aplicacdes modernas eficientes e eficazes.

Os desafios para a area de Tl sdo muitos. E necessario, portanto, desenvolver
competéncias e identificar instrumentos que permitam solucionar os problemas
existentes e gerir 0os recursos tecnoldgicos da forma mais eficiente e eficaz. O uso
eficaz da Tl e a integracdo entre a sua estratégia e a estratégia do negoécio vao além
da ideia de ferramenta de produtividade, sendo muitas vezes fator critico de sucesso.
Hoje, o caminho para esse sucesso nao esta mais relacionado somente ao hardware
e ao software utilizados, mas ao alinhamento da Tl com a estratégia e as

caracteristicas da empresa e de sua estrutura organizacional.

Importa, ainda, chamar a atencéo para o fato de que, no caso apresentado, ha uma
grande importancia na utilizacdo da Tl na gestdo organizacional, especificamente,
do FM 300, que se traduz em desempenho empresarial. O compartilhamento efetivo
e agil de informacdes, ocasionado pelo FM 300, € o aspecto mais importante no
processo de tomada de deciséo, produzindo efeitos na reducéo de custos e ganho

de credibilidade junto ao cliente.

E importante observar que ndo basta se restringir aos aspectos técnicos de
informatica, nem tampouco a aspectos unicamente de funcionalidade da aplicacao.
E preciso avaliar os eventuais resultados na operacido e na estratégia do negacio.
Como a definicdo das estratégias e a garantia da sua execugdo envolvem a
consideragao da empresa como um todo, essas tarefas devem ser realizadas pelos
responsaveis pelo processo na organizacao, em uma primeira instancia, por meio do

enunciado da missdo da empresa e determinacdo dos seus objetivos mais gerais. A
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partir dai, todos os demais integrantes da empresa sdo capazes de definir, ou ter

definidos, seus préprios objetivos, alinhados as metas maiores da empresa.

Salienta-se que examinar o efeito da Tl em uma determinada area empresarial, tal
como o setor de transporte de cargas perigosas, auxilia na compreensao do efeito
da Tl no desempenho da organizacdo. Dessa forma, por meio da pesquisa realizada,
fica clara a importancia da Tl para o sucesso de setores como seguranca e logistica.
A TI contribui para tornar a logistica mais eficiente e efetiva na geracéo de valor para
a empresa. A adocdo de sistemas de Tl € um ponto-chave para o sucesso das
organizacdes, contribuindo de forma essencial para o bom desempenho de suas

atividades.

Por fim, destaca-se que a estratégia empresarial de investir em Tl deve ser
precedida ou vir acompanhada de transformacdes profundas na politica de recursos
humanos, de modo que seja formada uma forca de trabalho compativel com essa
tecnologia. Isto é, pessoas com pensamento proprio, capazes de tomar decisoes,
assumir responsabilidades e com espirito criativo e inovador. A importancia do
treinamento nesse cenario deve ser levada em consideracdo na conclusdo deste
estudo, embora ndo tenha sido realizada analise mais aprofundada sobre esse
quesito. Conforme recomenda a literatura, medidas de treinamento mais
direcionadas as ferramentas especificas da empresa facilitariam o processo de
mudanca e adaptacédo, além de exterminar o fator resisténcia, desde que a empresa

vislumbrasse os beneficios que poderia extrair do uso eficiente e eficaz da TI.

7.1 Limitagoes da pesquisa

No terreno das ciéncias sociais, a pesquisa também tem seus limites. As percepcodes
diversas expressas em discursos especificos sdo inerentes as respostas dos
entrevistados na pesquisa de campo. Todavia, € este o melhor percurso para se
estabelecer nexo entre a area pesquisada e a sua importancia para a proposta de

estudo como um todo.
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Nesse sentido, como limitagBes desta pesquisa, destacam-se: 1) o desenvolvimento
da pesquisa ter ocorrido apenas em uma empresa e 2) a realizacdo da amostra ter

sido escolhida por conveniéncia.

7.2 Analise reflexiva da pesquisa

Aprofundar em questbes relacionadas ao uso de TI constituiu-se na principal
motivacdo para a realizacdo desta pesquisa cientifica. No entanto, muitas duvidas
permearam o trajeto da escolha dos rumos da pesquisa, ou melhor, dos objetivos
geral e especificos. Assim sendo, a elaboracdo desta dissertacdo representou um
processo desafiador no que tange ao direcionamento do tema. Por conseguinte, 0
percurso foi constituido de muitos obstaculos. No entanto, vale destacar aqui a
experiéncia da orientadora no sentido de nortear ao caminho mais adequado para a
construcao desta pesquisa.

Outra questdo que merece destaque é o fato de a pesquisa ter sido realizada em
empresa de um segmento especifico: o de transporte de cargas perigosas. Ao longo
desta investigacao, constatou-se que um numero ainda timido de empresas do setor
faz uso de TI no controle de suas operacdes. Verificou-se, ainda, uma escassez de

trabalhos empiricos que abordassem o papel da Tl nesse setor.

Em contrapartida, vale ressaltar a excelente recepcdo da Transportadora ALFA, a
comecar por sua direcao, que gentilmente abriu as portas para a efetiva realizacao
deste estudo. Em meio ao ritmo frenético do cotidiano da empresa, 0s gestores e
colaboradores usuéarios desempenharam papel fundamental na concretizacdo desta
pesquisa. Nao s6 no sentido de prover informacdes, mas, sobretudo, servindo de
estimulo para uma pesquisadora que nao conhecia profundamente as
peculiaridades do segmento de transporte de cargas perigosas. Assim sendo, a
gentileza, a paciéncia e a presteza de todos os profissionais da empresa foram
essenciais e fundamentais para a consolidacado deste trabalho. Nesse sentido, o

acesso as informacgdes transcorreu de modo eficiente, podendo-se inferir que a
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apropriacdo dos resultados deste trabalho se deu em raz&o desse acesso e de uma

ampla investigacao cientifica.

Por fim, esta dissertacédo revelou a pesquisadora que a investigacao cientifica e a
analise da realidade sdo compostas por inumeros desafios. A producdo de
conhecimento é tarefa complexa. No entanto, as pessoas fazem a diferenca, sendo
primordial agradecé-las e neste momento indispensével reverenciar Pablo Neruda:
“O mais amplo do mundo, o conhecimento, o reconhecimento, a alegria deixada por
um presente, como um suavissimo cometa, tudo isso e muito mais cabem na
extensdo de uma palavra. Quando se diz obrigado, se dizem muitas coisas mais,
gue vem de muito longe e de muito perto, de tdo longe como a origem do individuo

humano, de tdo perto como o secreto pulsar do coragao”.

7.3 Proposicao de estudos futuros

Em termos de recomendacdes para trabalhos futuros, as conclusdes apresentadas
nesta pesquisa remetem a proposicdo de estudos acerca dos efeitos das TI,
objetivando o desenvolvimento do tema. Nesse sentido, vale destacar que a
abrangéncia deste estudo concentrou-se a Transportadora ALFA, localizada na

cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais.

O tema desta pesquisa se apresenta como area relevante de investigacao,
considerando as crescentes e cada vez mais exigentes demandas mercadolégicas.
Nessa perspectiva, reforca-se a necessidade de trabalhos e pesquisas cientificas

neste campo, tendo por base as ciéncias administrativas.

Assim, considerando a relevancia econdmica e estratégica do setor de transportes
para a competitividade sistémica do Brasil diante da escassez de trabalhos
empiricos que envolvam o papel da Tl nesse setor, evidencia-se a necessidade da
realizacdo de estudos para um melhor entendimento das questfes relativas a esse

tema.
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APENDICE A - Roteiro de Entrevistas com Gestores e

Colaboradores Usuarios da Empresa ALFA

Da experiéncia profissional

1. Vamos falar de vocé, de sua experiéncia profissional, comec¢cando por sua
formacgao, os empregos que teve, sua vida na empresa (cargos exercidos etc.). Do
inicio de sua carreira na Transportadora ALFA até hoje, quais cargos Vvocé ja

exerceu? Ha quanto tempo vocé trabalha no cargo atual?

Da empresa

1. Quais sao os principais valores da Transportadora ALFA?

Sobre o processo das Ti

1. Descreva a evolucdo das Tl na empresa Transportadora ALFA.

2. Quando o processo das TI foi implementado?

3. Quando o Fleet Manager Professional (FM 300) foi implementado?

4. Quais as estratégias sao utilizadas para que o sistema seja sustentado?

5. Quem liderou o processo de implementacdo do Fleet Manager Professional (FM
300) internamente? A alta direcdo apoiou o processo?

6. Descreva o Fleet Manager Professional (FM 300) adotado na Transportadora
ALFA.

7. Antes do uso do Fleet Manager Professional (FM 300) existia uma padronizacao
das informacdes? Relatorios eram gerados? Em caso positivo, como eram emitidos
os relatérios internamente? Qual era o conteudo deles?

8. Como as informacdes eram arquivadas? Como era registrado todo o processo
operacional da Transportadora ALFA?

9. Ap6s a implementacdo do Fleet Manager Professional (FM 300), como sao
emitidos os relatérios internamente? Qual é o conteudo deles?

10. No modelo atual, como as informacfes chegam até quem decide/quem toma

decis@es estratégicas? Elas chegam através de
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10.1 () relatérios diarios

10.2 () relatérios semanais

10.3 ( ) relatérios quinzenais

10.4 () relatérios mensais

10.5 () outras formas de relatérios

11. Com a implementacédo do Fleet Manager Professional (FM 300), os processos se
tornaram mais ageis e eficientes?

12. Houve mudanca na estrutura organizacional da empresa ap6s a implementacéo
do Fleet Manager Professional (FM 300)?

13. Houve alguma dificuldade em definir qual seria o sistema que mais se adaptava
a Transportadora ALFA?

14. Ainda ocorrem ajustes ou o Fleet Manager Professional (FM 300) ja foi
implementado dentro das perspectivas de seus responsaveis?

15. Como se da a manutencao do Fleet Manager Professional (FM 300)?

16. Em sua opinido, ha sub ou super utilizacdo de capacidade de processamento do
sistema? Por qué?

17. O que o Fleet Manager Professional (FM 300) ainda ndo consegue registrar? O
gue o Fleet Manager Professional (FM 300) ainda ndo consegue resolver?

18. Como funciona o Fleet Manager Professional (FM 300) em relacdo a gestdo de
segurancga e risco?

19. O Fleet Manager Professional (FM 300) € TI?

20. Que fatores vocé considera essenciais para a organizacao, diante da competicao
com outras empresas? Por qué? A Tl é essencial?

21. Vocé vé possibilidades de um melhor aproveitamento do Fleet Manager
Professional (FM 300) para trazer mais beneficios para a Transportadora ALFA? De
gue modo? Explique.

22. O Fleet Manager Professional (FM 300) permite uma visdo sistémica das
atividades da empresa?

23. Como se da a relacdo do uso do Fleet Manager Professional (FM 300) com a
legislacdo que regulamenta o transporte de cargas perigosas?

24. Vocé considera o Fleet Manager Professional (FM 300) eficiente — no sentido de
minimizag&o dos custos?

25. Vocé considera o Fleet Manager Professional (FM 300) eficaz — no sentido de

obtencéo das metas e dos objetivos organizacionais?
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Dos colaboradores

1. O sistema adotado tem tido boa aceitacao por parte dos funcionérios e clientes?

2. Quais sao as vantagens trazidas pelo Fleet Manager Professional (FM 300)?

3. As pessoas envolvidas com o Fleet Manager Professional (FM 300) tém clareza
de sua importancia, de seu funcionamento, dos seus resultados e do suporte que ele
da?

4. A parte operacional da empresa tem clareza de sua importancia, de seu
funcionamento, dos seus resultados e do suporte que ele d4?

5. Os departamentos da empresa interagem sistemicamente a partir do uso do Fleet
Manager Professional (FM 300)? Eles interagiam antes dele?

6. Como se comportam os trabalhadores da Transportadora ALFA, a partir da
implementacéo do Fleet Manager Professional (FM 300)?

7. Vocé acha que os funcionarios aderem ao Fleet Manager Professional (FM 300)?
Por qué?

8. O Fleet Manager Professional (FM 300) promove uma melhor comunicagéo entre

funcionarios? Em caso positivo, de que forma isso € benéfico para a empresa?

Da gestao de pessoas

1. Os departamentos da empresa envolvidos com o Fleet Manager Professional (FM
300) sabem o que outros departamentos analisam?

2. O que foi feito para que os funcionarios assimilassem a nova forma de trabalho,
apos a implementacao do Fleet Manager Professional (FM 300)?

3. Como vocé identifica as necessidades de formacao profissional e treinamento?
Como se seleciona quem sera treinado em relagcdo ao sistema Fleet Manager
Professional (FM 300)?

4. O que tem sido priorizado nos cursos oferecidos em relacdo ao sistema Fleet
Manager Professional (FM 300)?

Da estratégia e tomada de decisao
1. O que mudou na Transportadora ALFA, a partir da introducédo do Fleet Manager
Professional (FM 300)?

2. Houve maior interacéo entre os tomadores de decisdo?
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3. Qual a influéncia que as informacdes geradas pelo Fleet Manager Professional
(FM 300) estéo tendo no processo de tomada de decisdes?

4. O Fleet Manager Professional (FM 300) impacta no processo de tomada de
decisdo? Em caso positivo, de que forma isso ocorre?

5. Quais os resultados alcancados pela adocao do Fleet Manager Professional (FM
300)?

6. A partir dos resultados gerados pelo Fleet Manager Professional (FM 300), vocé
tem autonomia para a tomada de decisbes?

7. A utilizacdo do Fleet Manager Professional (FM 300) assegura a realizacdo dos
objetivos da empresa?

8. O Fleet Manager Professional (FM 300) é uma ferramenta estratégica. Em caso
positivo, de que forma isso ocorre?

9. Ha alinhamento (alinhamento da estratégia de Tl com o atingimento de metas e
objetivos do negocio da empresa) entre o Fleet Manager Professional (FM 300) com
a estratégia da empresa? O Fleet Manager Professional (FM 300) é alinhado com o
planejamento estratégico?

Do desempenho organizacional

1. Vocé consegue mensurar, com exatiddo, os resultados alcancados? E os
aspectos intangiveis (comportamento e atitudes de clientes e funcionarios) apos a
implementacéo do Fleet Manager Professional (FM 300)?

2. O Fleet Manager Professional (FM 300) leva a um melhor desempenho
empresarial? De que forma? Explique.

3. Qual a sua opinido, de modo geral, sobre o Fleet Manager Professional (FM 300)?
4. Uma empresa que tem o Fleet Manager Professional (FM 300) implementado tem
garantia de resultados? Por qué? Elabore mais esse aspecto.

5. Qual a imagem que as pessoas (fornecedores, clientes, funcionarios) tém desta
empresa, apos a implementacao do Fleet Manager Professional (FM 300)?

6. E vocé, acredita nessa imagem?
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APENDICE B - Termo de Compromisso Pés-Informado

Prezado ,

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa que aborda o tema
Tecnologia da Informacdo (TI), desenvolvida no Curso de Mestrado em
Administracdo da Faculdade Novos Horizontes, como parte integrante das
exigéncias para a aquisicdo do grau de Mestre em Administracdo. A referida
pesquisa, de autoria de Tatiana Medeiros Renno, orientada pela Prof®. Dr?. Valéria
Maria Martins Judice, tem como objetivo descrever e analisar as Tecnologias da
Informacao (TI), em especial o sistema Fleet Manager Professional (FM 300), na

gestao organizacional.

Ressalta-se que sua opinido € voluntaria e consiste em participar de uma entrevista
a ser realizada em local, data e horario previamente acordados. Serdo garantidos o
seu anonimato e o sigilo de informacdes e o0s resultados serdo utilizados

exclusivamente para fins cientificos.

Pesquisadora

Como pessoa a ser entrevistada, afirmo que fui devidamente orientada sobre a
finalidade e objetivos da pesquisa, bem como sobre o carater da utilizacdo das
informacgdes por mim fornecidas. Assim sendo, autorizo a realizacdo da entrevista,

bem como sua utilizacdo na pesquisa.

Entrevistado (a)

Belo Horizonte, de de 2009.
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ANEXO A - Organograma da Transportadora ALFA
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ANEXO B — Mapa de Garagens

[_[5]x]

Arquivo  Mizualizar Locais Editar Camadas  Ajuda

= P - L T
B8 % aal Iy A9 |
L T a
® Em On
STREETS_CEMTRAL 'WES

FREEWAY
NATIONAL
INTERCHANGE
MalH

HIGHWAYS_SOUTH_EAST
A MATIONAL i

HIGHw&YS_SOUTH [CLAS
MATIONAL
HIGHWAYS_NORTH_EAST
& NATIONAL
HIGHWAYS_NORTH [CLAS [
& NATIONAL
HIGHwWAYS_CENTRAL Wi
7 NATIONAL
SUBLIRBS

STREETS_SOUTH_EAST [
FREEWAY

HATIONAL i)
INTERCHAMGE s

MaIN L Forthlise — —

STREETS_SOUTH [CLASS

FREEWAY
MNATIONAL
INTERCHANGE
MaIN

STREETS_WORTH_EAST |

FREEWAY
HNATIONAL

T st g, _

INTERCHANGE ES
MAIN & i
4 1
STREETS_MORTH [CLA ¥ e == ;
e % Km 005 01 02 025 03 : 04

| Longitude = -44,1007° [-44*-06"03"0), Latitude = -19,8486" [19°BE'55"5]

i’lniciarl @ 0 3 @ V0o Flest Manager Prof... | | 0] Caixa de entrada - Micro... | 4 ENC: Anexo - Mensagem ”@3 Map Yiewer
oE=

16:21
quinta-Feira




Map Yiewer -De 1

131

ANEXO C - Rotograma Motorista
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ANEXO D - Diagrama de Atividade do Motorista

= Diagrama de Al
Arquivo  Exibir Diagrama Ajuda

‘ % | [@ | A ||24Hnras j ||Motonsta jl
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j| | 18¢5/2009 00:00:00
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segunda-feira 18 maio 2009

Inicio Em Movimento Marcha-lenta Parado Duragdo Fim Estacionado
o7:31:18 04:21:45 0o0:01:08 00:46:04 11:15:03 18:46:20 18:82:11
velocidade Maxima elocidade Média Distancia Média de Pontuagda
78,0 krih 59,0 krih 258,4 km 98,5
el gl bl pptl3e bl e B By ¢ I P E e | g 12005 Py o Lo 1 Friog g P p Py gl g s gy
-
Banguela h—
Desconexdo da bateria
Freada brusca
Welocidade excessiva
“elocidade excessiva na chuva
TR A RS AR A A R SR R TR R AR RN TR AR REE T T RN G R - R
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Periodn selecionado: de 14:54:08 até 18:46:20
14:54:08 Inicio de Wiagem. Weiculo YWolso FH 12 [AJL 9858)
14:54:21 Diaghostic: Masimum GPS Velocity ocorreu. Yalor de 2, Km/h. Leitura do hodémetro: 5340314 km
14:54:23 fim da parada, duragEo 00:00:15.
14:54:23 Inicio do Trecho.
14:54:43 Diagnostic: Maximum GPS Velocity ocoreu, YWalor de 1, Kmdh. Leitura do hod@metro: 584031,4 km .
14:56:071 fim do trecho. Tempo em movimento 00:01: 38, Distancia do tiecha 0,2 km , com hoddmetra final em 5840377 km .
0.1 haras de funcionamento, terminando em 1.996.4 horas
WVelocidade maxima 16,0 km/h . Velocidade média 7,3 km/ih
SemVelocidade excessiva.
FlotagEo maxima 1400, BPM. Sem Rotag8o excessiva. Freada maxima 2.0 Kmehds | Aceleracdo marima 2,0 Kmdh/s . Marcha-lenta 00:00:07. Sem Marchalenta excessiva.
14:58:04 Diagnostic: Maximum GPS Velocity ocoreu, Yalor de 2, Kmdh. Leitura do hod@metro: 5840217 km .
Fesuma 14:58:14 Marcha-lenta. Ocareu 1 vezes. com dwragio de 00:00:01.
14:58:17 Diagnostic: Masimum GPS Velocity ocorrew. Valar de 1, Km/h. Leitura do hodémetro: 5840317 km .
Resumao 14:58:18 teste 2. Ocoreu 1 vezes, com duragdo de 00:04:11.
Resumo 14:58:18 TESTE. Ocomeu 1 vezes, com duragio de 00:04:11. Mauimo walor de 584031.7 km .
14:58:20 fim da parada, duragio 00:02:19.
14:58:20 Inicio do Trecho.
Resumao 14:59:44 Fora faiva-verde. Ocoreu 5 vezes, com duragdo de 00:00:22. LI
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