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RESUMO

Atualmente a informatizacdo atinge as mais diversas dreas do conhecimento e estd cada vez
mais presente no cotidiano das pessoas, mesmo quando elas ndo percebem. A Tecnologia da
Informacgdo (TI) tem sido considerada um dos componentes mais importantes do ambiente
empresarial atual: Nesse sentido, o objetivo deste estudo foi compreender como a Tecnologia
da Informacdo contribui para o desempenho operacional de uma concessiondria de energia
elétrica no municipio de Patos/PB, destacando-se a utilizacdo da tecnologia do smartphone.
Este trabalho monogréfico € resultado de uma pesquisa de caréter descritivo realizada com os
colaboradores do departamento de medi¢do e combate as perdas em uma empresa de energia
elétrica. Os resultados encontrados mostram que ndo hd como mensurar a contribui¢ao do uso
do smartphone isoladamente, uma vez que outros fatores sdo contribuintes para o resultado do
setor. Assim sendo, fica levantado mais uma vez, em consonincia com a literatura, o
paradoxo existente quanto aos beneficios da tecnologia nas organizagdes.

Palavras-chave: Administracdo; Tecnologia da Informacao; Processos Organizacionais.



ABSTRACT

Currently computerization reaches the most diverse areas of knowledge and is increasingly
present in daily life, even when they do not realize. The Information Technology (IT) has
been considered one of the most important components of today's business environment;
Therefore, the objective of this study was to understand how information technology
contributes to the operational performance of an electric utility in the city of Patos / PB,
highlighting the use of smartphone technology. This monograph is the result of research
conducted with descriptive character of the employees of the department of measurement and
combat losses in the company studied. The results show that there is no way to measure the
contribution of smartphone use alone, since other factors contributing to the result sound
industry. Therefore, it is raised again, in line with the literature, the paradox exists regarding
technology in organizations.

Keywords: Administration; Information Technology; Organizational Processes.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia de Informacgdo (TI) tem sido considerada um dos componentes mais
importantes do ambiente empresarial atual, as organizacdes brasileiras tém utilizado ampla e
intensamente esta tecnologia, tanto em nivel estratégico como operacional (ALBERTIN,
2005).

Com isso, essa utilizacdo tem ofertado grandes oportunidades para as empresas que
tém sucesso no aproveitamento dos beneficios oferecidos pela TI. Ao mesmo passo que, ela
também oferece desafios para a administragdo; pois, as empresas passam a ter grande
dependéncia da mesma, apresentando particularidades no seu gerenciamento.

Nesse cendrio complexo, um dos desafios mais criticos € identificar o nivel de
contribuicdo que esta tecnologia oferece aos resultados das empresas. No contexto, em que a
Tecnologia da Informacdo, que durante muito tempo foi considerada apenas um item de
suporte aos processos internos, uma fonte de despesas, sem influéncia direta nos objetivos e
metas das organizacdes, deve ser repensada sob a perspectiva de Boar (2002): a de ser um
fator critico para a obtencdo, combinagcdo e sustentabilidade de vantagens competitivas,
resultando em crescimento dos lucros e redu¢@o de custos operacionais.

Diante disso, o presente trabalho tem como escopo compreender a utilizacdo da
tecnologia da informagao e seu impacto no desempenho operacional das organizacoes.

Para tanto, encontra-se estruturado em cinco capitulos, da seguinte forma: Inicialmente
€ apresentada a introducdo, onde a pesquisa é contextualizada, o problema declarado, os
objetivos esclarecidos e a justificativa apresentada. No primeiro capitulo sdo apresentadas as
consideragdes tedricas que solidificaram este trabalho, abordando a Administracdo e a
Tecnologia da Informacgdo. O segundo capitulo, consiste na descri¢do do estudo de caso,
apresentando a empresa estudada. No terceiro capitulo € apresentada a metodologia,
descrevendo assim o método, as técnicas e os procedimentos utilizados para a realizacdo da
pesquisa. No quarto capitulo, é escrita a andlise dos dados, sua apresentacdo e discussio.
Finalmente, o quinto e ultimo capitulo mostra as consideracdes finais, principais
contribuicdes e trabalhos futuros. No final do trabalho, encontram-se a bibliografia utilizada,
devidamente referenciada e também os anexos, nos quais se encontram o questiondrio

aplicado com os colaboradores, o roteiro da entrevista realizada com o gerente e uma tabela,

relativa ao resultado do estudo de caso.
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1.1 PROBLEMATICA

Atualmente a informatizagdo atinge as mais diversas dreas do conhecimento e estd
cada vez mais presente no cotidiano das pessoas, mesmo quando elas ndao percebem. Por isso
passou a ser considerada um capital precioso igualando-se aos recursos de produgdo, materiais
e financeiros. Porter (1985) apud Costa (2005), mostrou que a Tecnologia da Informacao
proporciona um suporte vital em todos os setores. Diante dessa complexidade, hd muitos
pesquisadores, como Santiago Junior (2004), por exemplo, a enfatizar que as TIs tém se
tornado o centro nervoso das empresas, um fator estratégico de competitividade e de
sobrevivéncia. Com isso a tecnologia de informacgdo tem sido considerada como um dos
componentes mais importantes do ambiente empresarial atual, sendo usada intensamente tanto
em nivel estratégico como operacional.

Esse nivel de utilizacdo oferece grandes oportunidades para as empresas que tém
sucesso no aproveitamento dos beneficios oferecidos por esse uso. Ao mesmo tempo, ele
também oferece o desafio de identificar o nivel de contribuicdo que esta tecnologia oferece
aos resultados das empresas (ALBERTIN, 2003).

Apesar disso, estudos indicam que nas décadas de 1980 e 1990 passou a existir um
paradoxo de produtividade, onde foi levantada a seguinte questdo: se por um lado, as
exigéncias tornavam-se cada vez maiores, por outro, os investimentos em tecnologia da
informacdo passavam a condicionar-se a demonstracOes de viabilidade econdmica e de
retornos expressivos (SANTOS e CHAMON, 2008). Portanto, a obtencdo de vantagens
competitivas a partir do uso da TI pressupde o desenvolvimento de estratégias de negdcios
como ponto de partida para as estratégias de utilizacdo da tecnologia da informagdo. Para
Macada (2000), vdrias pesquisas atestam que a literatura € falha ao ndo mostrar, de maneira
conclusiva, o impacto estratégico e econdmico que os investimentos em TI tem sobre a
produtividade organizacional.

Diante desse cendrio, o presente trabalho apresenta a seguinte problemadtica: como o
uso da Tecnologia da Informacdo influencia o desempenho operacional de uma
concessiondria de energia elétrica em Patos/PB?

Nas concessiondrias de energia elétrica, ndo tem sido diferente, segundo matéria
divulgada pela revista P&D (Pesquisa e Desenvolvimento da ANEEL) em junho de 2009,
desde o primeiro ciclo de P&D (1998/1999) até¢ 2006/2007, foram desenvolvidos 4.487
projetos, com investimento de cerca de um bilhdo e meio de reais, segundo balanco realizado

pela Superintendéncia de Pesquisa e Desenvolvimento e Eficiéncia Energética (SPE) em abril
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de 2009, na aquisi¢cdo de novas tecnologias no combate as perdas técnicas e comercias de
energia em todo o pafs.

Ainda na mesma revista, o colunista Pompermayer acrescenta que € necessdrio,
também, reconhecer o papel da tecnologia nesse novo ambiente de negdcios, inserindo o
desenvolvimento tecnolégico no planejamento estratégico da empresa e a inovacao
tecnolégica em seu cotidiano. “E preciso adotar uma postura mais favoravel & experimentagéo
dirigida e incorporar os resultados desse processo no dia a dia das atividades corporativas ou
empresariais.” (Revista P&D — Pesquisa e Desenvolvimento da ANEEL, 2009, p. 11)

As perdas e sua reducdo € tema de estudos constantes. Para reduzir essas perdas no
setor elétrico, novos métodos e materiais tém sido pesquisados, observando-se diretamente os

custos envolvidos.

1.2 JUSTIFICATIVA

O trabalho tem a sua justificativa pratica com base na grande importancia que as TI
tem representado para as organizacdes sobreviverem e competirem. Isso requer um estudo
mais profundo de suas particularidades e dindmicas. Outra razdo na escolha deste estudo é o
fato de sua relevancia tedrica, por se tratar de uma drea que envolve estratégias e
gerenciamento de recursos e sistema de informacdo, relacionando diretamente o bindmio

Administragdo — Tecnologia da Informacao (TI).

1.3 OBJETIVOS

O objetivo principal deste estudo € compreender como a Tecnologia da Informacao
contribui para o desempenho operacional de uma concessiondria de energia elétrica no
municipio de Patos/PB.

Para se alcancar o objetivo geral foram tragados os seguintes objetivos especificos:

e Identificar as tecnologias utilizadas na empresa;
e Mensurar o desempenho operacional da organizagao;

e Analisar como os Sistemas de Informac¢ao influenciam o desempenho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 TECNOLOGIA DE INFORMACAO

Alecrim (2011) afirma que a informacdo € um patrimonio, é algo que possui valor.
Quando digital, se trata de um conjunto de dados classificados e organizados de forma que
uma pessoa, uma institui¢ao de ensino, uma empresa ou qualquer outra entidade possa utilizar
em prol de algum objetivo.

Devido ao grande volume de dados o que ocorre com bastante frequéncia € o uso
inadequado de informacdes ou, ainda, a subutilizagdo destas. E nesse ponto que a Tecnologia
da Informacao pode ajudar.

Segundo Beal (2002, p.34), "O principal beneficio que a tecnologia da informacao traz
para as organizacdes € a sua capacidade de melhorar a qualidade e a disponibilidade de
informacdes e conhecimentos importantes para a empresa, seus clientes e fornecedores. Os
sistemas de informacdo mais modernos oferecem as empresas oportunidades sem precedentes
para a melhoria dos processos internos e dos servigos prestados ao consumidor final."

Assim, a Tecnologia da Informacdo (TI) pode ser definida como o conjunto de todas
as atividades e solugdes providas por recursos de computacdo que visam permitir o
armazenamento, o acesso e o uso das informacdes (ALECRIM, 2011).

O termo tecnologia da informacdo nos remete aos hardwares e aos softwares
disponiveis no mercado, no entanto esse termo ¢ bem mais abrangente. Assim enxerga

LAUDON e LAUDON que acrescenta:

As tecnologias da informagdo contemporaneas vdo além do
microcomputador isolado e abrangem as redes de comunicagdes,
equipamentos de fax, impressoras e copiadoras “inteligentes”,
workstations (ou estagdes de trabalho), processamento de imagens,
graficos, multimidia e comunicagdes em video. (LAUDON e
LAUDON, 1999, p. 72).

Para esses mesmos autores “cada vez mais, os problemas serdo resolvidos ndao por um
mainframe isolado ou por um microcomputador, mas por um conjunto de dispositivos digitais
dispostos em rede” (LAUDON e LAUDON, 1999, p. 72).

De acordo com Rezende e Abreu (2006, p. 78), “pode-se conceituar a tecnologia da

informacao como recursos tecnoldgicos e computacionais para geragao e uso da informacao”.
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Na concep¢ao de Cruz (1998), tecnologia da informacgdo pode ser todo e qualquer
dispositivo que tenha capacidade para tratar dados e ou informagdes, tanto de forma sist€mica
como esporddica, quer esteja aplicada ao produto, quer esteja aplicada no processo.

Siqueira (2008) € mais profundo na sua definicdo, segundo ele, a tecnologia da
informacdo é um ato de organizacdo ou de transformagdo da realidade para atender as
necessidades do homem, dentro de sua possibilidade de enquadramento. Possibilidade esta
que € determinada por sua estrutura de conhecimento, por suas relagdes de representacdo do
mundo, por suas técnicas.

Neste contexto, torna-se imprescindivel a importincia e o conhecimento das vdrias
dimensdes do uso de TI nas organizacdes: utilizacio em si, beneficios oferecidos,
contribuicao para o desempenho empresarial, governanca e administracao de TI, o papel dos
executivos, e da relacdo que existe entre estas dimensdes, para que se possa garantir a sua
coeréncia, além do tratamento individual das particularidades de cada uma delas (ALBERTIN

e ALBERTIN, 2005).

2.2 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Sistema de informacdo € um conjunto formado por pessoas, software, hardware,
procedimentos e dados. O sistema de informacgdo € responsédvel por difundir as informagdes
através da organizacdo (O’ BRIEN, 2000).

Cassarro (1994) bem o define como sendo uma combinacdo estruturada de
informacao, recursos humanos, tecnologias de informacgado e praticas de trabalho, organizado

de forma a permitir o melhor atendimento dos objetivos da organizagao.

Pessoas

Software Hardware

Dados

Figura 01: Recursos de Sistemas de Informacao
Fontes: O’BRIEN, 2004
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Laudon e Laudon (1999, p.04) complementa:

Conjunto de componentes inter — relacionados trabalhando juntos para
coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informag¢do com a
finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenagdo, a anélise e
o processo decisério em empresas e outras organizacdes. (LAUDON e
LAUDON, 1999, p.04)

Existem vérios tipos de SI que podem ser utilizados nas organizac¢des. Os sistemas sdo
classificados de acordo com seus objetivos e tipos de informacdes que manipulam, podendo
em alguns casos ser encontrados em algumas organizagdes classificados em mais de um tipo.

Segundo O’ Brien (2004), tipos de SI podem ser classificados conceitualmente ora
como operagdes, ora como sistemas de informacdo gerencial. O mesmo autor ainda as
dividem em quatro tipos: Sistemas de informagdes transacionais, sistemas de informacodes

gerenciais, sistemas de apoio a decis@o e sistemas de informacdes executivas.

2.2.1 Sistemas de Informacdes Transacionais (SIT)

O primeiro sistema desenvolvido foi o Sistema de Informacdo Transacional (SIT),
também conhecido como Sistema de Processamento de Transacdes (PEROTTONI et. all,
2001).

Palmisano e Rosini (2003) define esse sistema como sendo o mais baixo nivel de
sistemas de informacdes, atendendo as necessidades do nivel operacional da organizacdo.
Serve como base na entrada dos dados (input).

Ja Perottoni et. all (2001), diz que esse sistema € considerado de extrema importancia
para o funcionamento das organizac¢des, pois d4 suporte a diversas operagdes centrais. O
objetivo principal do SIT € o fornecimento de todas as informagdes legais ou organizacionais
referentes a empresa, para manter eficientemente os seus negdcios.

O mesmo autor ainda acrescenta as principais vantagens de utiliza¢dao deste tipo de
sistema sdo a precisdo e confiabilidade obtidas, redu¢do no custo e tempo de obtengdo das
informacdes. O Sistema de Informagdo Transacional processa um grande volume de dados
para fung¢des rotineiras, como por exemplo, a folha de pagamento dos funciondrios. Ainda
como caracteristicas deste tipo de sistema, pode-se citar: o alto grau de repeti¢ao do processo,
operacdes simples, necessidade de grande armazenamento, impacto sobre um grande nimero

de funciondrios, entre outros.
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2.2.2 Sistemas de Informagdes Gerenciais (SIG)

De acordo com Oliveira (1998, p. 39), os Sistemas de Informagdes Gerenciais (SIG),
sao "um processo de transformacdo de dados em informagdes que sdo utilizadas na estrutura
deciséria da empresa, proporcionando, ainda, a sustentacdo administrativa para otimizar os
resultados esperados".

Um SIG coleta, valida, executa operagdes, transforma, armazena e apresenta
informacdes para o uso do planejamento e orcamento, entre outras situacOes gerenciais
(PEROTTONI et. all, 2001). Através das informacgdes coletadas nos sistemas transacionais,
possibilitam fazer consultas e produzir relatérios para a geréncia (O’ BRIEN, 2000). Esses
relatrios geralmente se referem a uma area funcional especifica, no entanto, eles sdo um tipo
importante de SI de area funcional (TURBAN et. all., 2007).

Perottoni et. all (2001) define que enquanto o SIT tem a vis@o da organizacdo a partir
de cada operacdo com cada cliente (interno ou externo a organizacao), o SIG busca agregar os
dados de determinada operagdo, fornecendo informagdes consolidadas sobre aquela operacdo
num determinado periodo de tempo, para que o gerente tenha um panorama global daquele

tipo de operacdo.

2.2.3 Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD)

A demanda por diferentes tipos de sistemas de informacdes (SI) comecou a crescer no
inicio dos anos 70. Junto com ela, veio a necessidade de se obter um SI que ao apoiar a
tomada de decisdo, aumentasse a qualidade da mesma, e assim surgiram os Sistema de Apoio
a Decisao — SAD (COSTA, 2008).

E o sistema de informagdes desenvolvido para atender as necessidades do nivel
estratégico da organizagdo. O sistema de apoio a decisdo auxilia a dire¢do a tomar decisodes
semi-estruturadas ou com rapida mudanca, o que dificulta sua especificacdo durante o avanco
do processo (PALMISANO e ROSINI, 2003).

O SAD tem como principais caracteristicas o uso de modelos e de dados de diferentes
fontes, preocupacao com o estilo do decisor e possibilidade de simulacdo. A preocupagcdo com
o estilo do decisor, ou estilo cognitivo, é importante, uma vez que as formas de percep¢ao dos

dados e a formulacdo do conhecimento difere para cada pessoa (PEROTTONI et. all, 2001).
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2.2.4 Sistemas de Informacdo Executiva (SIE)

Os Sistemas de Informagdes para Executivos (SIE) surgiram nos anos 80, tendo como
publico alvo o nivel estratégico das organizacgdes, ou seja, os altos executivos das mesmas.

Segundo Laudon e Laudon (1999), € a filtragem dos dados mais relevantes para os
executivos, reduzindo o tempo de obtencdo e gerando informacdes de real interesse, as quais
permitam o acompanhamento e controle da organizagao.

Os sistemas de informacdo executiva possuem funcdes dos sistemas de apoio a
decisdo e dos sistemas de informacOes gerenciais. Geralmente essas informagdes sdo
disponibilizadas em um ambiente fécil e direto para que os executivos da empresa possam
rapidamente obter uma informac¢ao (O’ BRIEN, 2000).

Frulan et. all. (1994) define as principais caracteristicas deste tipo de sistema, que sao:
eliminar o intermedidrio entre o executivo e o computador, adaptar-se ao estilo de decisdo do
executivo, ser de facil utilizacdo, fornecer uma visdo global e precisa da organizacdo, possuir
recursos graficos de alta qualidade para que as informagdes possam ser apresentadas de varias
formas e destaquem excecdes e variagdes, ter a capacidade de drill down (visualizacido das

informacdes em vdrios niveis de detalhe).

2.3 USO DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES E O
DESEMPENHO EMPRESARIAL

O uso de TI deve ser entendido de acordo com perspectiva, visdao e valor que a
organizacdo tem desta tecnologia, que definem o nivel de utilizag¢do e inovacdo oferecido por

este uso. (ALBERTIN, 2003, p.26)

2.3.1 Tecnologia de Informagdo e a Organizacao

Entende-se por organizacdo o agrupamento de pessoas, que se retinem de forma
estruturada e deliberada e em associacdo, tracando metas para alcancarem objetivos
planejados e comuns a todos os seus membros (LACOMBE e HEILBORN, 2003).

Segundo Houaiss, Villar e Franco (2004), tecnologia € um conjunto de servigos,
técnica ou conjunto de técnicas de um dominio particular. Tem relagdo com o conhecimento
inovador, de ultima geracdo, conhecimentos cientificos, dos processos e métodos na criagio e

utilizacdo de bens.
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Oliveira (2007, p.140) define tecnologia em uma organiza¢ao como sendo “o conjunto
de conhecimentos que sdo utilizados para operacionalizar as atividades da empresa para que
seus objetivos possam ser alcangados™.

Hatch (1997) apud Albertin (2003) defende que as organizac¢des tem suas tecnologias,
culturas e estruturas sociais e fisicas exercem influéncia entre si dentro do contexto de
ambiente. Esse relacionamento, que estd representado na figura 2, mostra que nenhuma delas
sdo completas em si e que o compartilhamento de alguns aspectos com os outros e a
combinacdo de diferentes formas de entendimento € que permite produzir visdes ricas e
complexas da organizacdo. A tecnologia ndo € uma aplicacdo pura da ci€ncia, uma vez que é
influenciada por relacionamentos sociais, culturais, econdmicos e técnicos, que precedem sua
existéncia e também colaboram na forma como esta tecnologia ird ser desempenhada na

organizacao.

Ambiente

et

£
©

Tecnologia

Figura 02: Modelo Conceitual de Organizacio
Fonte: ALBERTIN, 2003

Dentro da perspectiva de tecnologia, uma das mais crescentes e utilizadas pelas
organizagcdes € a TI. Num cendrio cada vez mais competitivo e de exigéncias de muita
agilidade, flexibilidade e inovacdo, a informacdo torna-se um aliado decisivo nas estratégias
das organizacOes (ALBERTIN, 2003, p. 27).

Virios autores, entre os quais Toumi (2001), afirmam que o sucesso do negocio esta
ficando cada vez mais dependente da inovagao e do conhecimento, pois estdo mudando as

formas tradicionais de organizar negdcios nas empresas.
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Diante dessa afirmativa, hd muitos pesquisadores, como Santiago Junior (2004), que
enfatiza: as TI tém-se tornado o centro nervoso das empresas, um fator estratégico de
competitividade e de sobrevivéncia. Carr (2009, p. 03) também ressalta tal relevancia, "O
poder e a presenca da tecnologia da informacdo se expandiram e as empresas passaram a
considerd-la como um recurso cada vez mais decisivo para o sucesso".

Com isso podemos afirmar que a Tecnologia da Informacao (TI) é uma ferramenta de
estratégia usada pelas organizacdes para se tornarem competitivas, organizadas, dgeis e
acrescentar valor e qualidade aos processos, produtos e servigos.

A TI evoluiu de uma orientagdo tradicional de suporte administrativo para um
proposito estratégico na organizacdo (VIEIRA, 2012).

Albertin (2005) diz que as organizacOes devem definir as suas diretrizes, estratégias e
operacionalizacdo, considerando o contexto em que atuam. Neste cendrio, a TI é um dos
componentes organizacionais mais importantes e tem estado presente praticamente em todas
as acdes internas e externas.

Para Weill e Broadlent apud Albertin e Albertin (2005) o valor que a TI poderd
agregar a organizacdo estd diretamente relacionado com a qualidade do estudo nessa area.
Também serd determinado pela visdo e valor que esta tecnologia tem para a empresa.

O uso de TI oferece beneficio para o negécio que incluem custo, produtividade,
qualidade, flexibilidade e inovagdo, sendo que cada uso tem uma composi¢ao propria destes
beneficios (ALBERTIN, 2003).

O uso de TI nas empresas deve sempre estar relacionado com as necessidades
estratégicas e operacionais da organizacdo, contribuindo para o seu desempenho. Portanto,
este uso deve considerar o contexto no qual as organizagdes estio inseridas.

O desempenho empresarial certamente tem sido afetado pelo uso de TI, porém a
maneira que isto ocorre depende da relacio entre a organizagdo e a TI, podendo ser desde a
consideragdo de TI como simples decorréncia das diretrizes organizacionais até a TI como
facilitadora e fornecedora de inovagdes de negdcio. Estas perspectivas determinam o valor

que € dado e que se espera do uso de TL

2.4 BENEFICIOS DO USO DE TECNOLOGIA DE INF ORMACAO

Os beneficios oferecidos pela TI as organizacdes t€m sido comprovados em algumas
areas de aplicac@o dessa tecnologia, enquanto em outras permanece o debate em relagdo as

duvidas, se tais beneficios de fato t€m sido alcangados ou mesmo se apresentam relacao
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positiva se comparados aos investimentos necessarios. (ALBERTINE e ALBERTINE, 2005)

Para Murphy (2002) apud Albertin (2005), os beneficios de TI podem ser divididos em
tangiveis e intangiveis. Os tangiveis podem ser definidos como aqueles que afetam
diretamente os resultados da empresa, tais como reducdo de custo e geracdo de lucros. Os
intangiveis sdo os que causam melhorias de desempenho do negdcio, mas ndo afetam
diretamente no resultado da empresa, tais como informacdes gerenciais, seguranga etc.

Baschab e Piot (2003) apud Albertin (2003), diz que os beneficios de medir
resultados de TI sdo: melhoria do servico ao cliente; alocagdo de recursos mais eficientes;
melhoria de desempenho de sistemas; reducdo de riscos e de atividades ndo planejadas;
aumento de produtividade do pessoal de desenvolvimento e suporte; e a disseminacdo de uma
cultura de alto desempenho.

Albertin (2003) define alguns beneficios esperados e as reconfiguracdes de negocio
almejadas quando se inclui as TI’s nas organizagdes, tais beneficios incluem a redugdo de
custo obtida por exemplo pela integracdo interna de processos e dreas; o aumento da
produtividade obtido, por exemplo, pela automacdo localizada de processos; a melhoria da
qualidade obtida pela utilizagcdo de tecnologia nos proprios produtos e servi¢os, ou mesmo nos
processos para garantir a sua efetividade; o aumento da flexibilidade obtido, por exemplo pela
base tecnoldgica que permite o crescimento do volume de negdcios sem um crescimento
proporcional de custos operacionais ou mesmo de forma rdpida; e a inovacao obtida por novas

praticas e processos possiveis por meio da utilizacdo intensa de T1.

2.5 PARADOXO DA PRODUTIVIDADE

A Tecnologia da Informacdo estd presente hoje nas empresas como ferramenta para
racionalizar e agilizar as atividades do trabalho, o que tem atraido a atencdo e investimentos
para a area de TI. No entanto, ao contrdario do que se poderia imaginar, ndo estd demonstrado
que os investimentos em TI aumentem efetivamente a produtividade (SANTOS E
CHAMOM, 2008). O que tem ocasionado um grande questionamento sobre os investimentos
realizados em TI, com isso muitos trabalhos tem ocorrido nessa drea, onde, uns autores
confirmam o paradoxo, e outros o refutam, tornando o paradoxo um fendmeno ainda sem
explicacdo definitiva.

A preocupacao com o retorno proporcionado pela TI, ganhou énfase quando no ano de
1987 o economista norte-americano Robert M. Solow publicou, no New York Times a

seguinte frase no qual afirma: “n6s vemos computadores por toda parte, exceto nas estatisticas
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de produtividade” (SOLOW, 1987 apud SANTOS E CHAMOM, 2008). Apds essa
afirmativa, muitos questionamentos sobre, as altas quantias gastas em TI e o retorno oferecido
pela mesma, foram levantados e perduram até hoje sem uma conclusdo verdadeira sobre essa
relacdo. Os investimentos realizados sdo muito altos € hd uma preocupag¢do quanto a sua
compensacdo. O que os estudos apontam ndo € o esperado, ou seja, os investimentos
aparentemente ndo contribuem claramente para o aumento da produtividade.

Diante desse cendrio, quando os investimentos em TI ndo aparentam melhoria na
produtividade, temos um fendmeno conhecido como o Paradoxo da Produtividade (ROACH,
1988 apud SANTOS E CHAMOM, 2008). Gongalves (2005) explica que o paradoxo da
produtividade nada mais € que a incapacidade de demonstrar de forma convincente que os
investimentos em Sistemas de Informacdes da Tecnologia da Informagdo tenham resultado
em melhorias quantificdveis da produtividade nas organizacdes que os efetuaram.

Wainer (2003) defende que para verificar se a tecnologia de informacgdo traz algum
beneficio a produtividade seria preciso, idealmente, verificar quais atividades dentro das
empresas fazem maior uso das TI’s, verificar se houve aumento de produtividade com o uso
de TI, e finalmente verificar qual a contribuicdo que estas atividades trazem para o aumento
de produtividade da nagdo ou para a lucratividade das empresas.

As diversidades de metodologias também influenciam a andlise do paradoxo.
Conforme Menezes e Moura (2004), as andlises sdo realizadas em diferentes épocas e paises,
com distintos niveis de desenvolvimento de T1 e com diferentes ferramentas de medidas para
a Tl e a produtividade. Ferreira e Ramos (2004) destacam que os estudos sobre o paradoxo se

dividem em niveis macroecondmicos, setoriais e de firma.

2.6 ADMINISTRACAO DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO

As necessidades da governangca TI originaram-se das demandas de controle,
transparéncia e previsibilidade das organiza¢des. (MANSUR, 2007, p. 5)

Desde entdo, os administradores t€ém enfrentado um grande desafio na procura do
aumento do seu conhecimento sobre a relacdo que existe entre o uso de Tecnologia de
Informagdo e a sua efetiva contribuicao nos resultados empresariais, buscando garantir o
aproveitamento dos beneficios oferecidos pela Tecnologia de Informagao.

Albertin (2003) afirma que os desafios da administracdo de TI t€ém apresentado grande

crescimento devido ao aumento da utilizacdo e da complexidade provocada pela inovagao
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tecnolégica, além da complexidade e mudangas nos ambientes interno e externo das préprias

organizagdes e mercados.

2.6.1 Governanca de Tecnologia da Informacao

Para administrar essa complexidade multidisciplinar foram criados vérios padrdes de
gestdo de TI, desenvolvidos por organizag¢des internacionais que fomentam a governanga de
TI. Mansur (2007) cita alguns desses modelos, tais como: ITIL (Information Technology
Infrastructure Library, no Brasil Informa¢des de Infraestrutura de Tecnologia), COBIT
(Control Objectives for Information and related Technology, no Brasil Objetivos de Controle
para Informacdes e Tecnologia relacionada), CMMI (Capability Maturity Model Integration,
no Brasil) TQM (Total Quality Management, no Brasil Gestao da Qualidade Total) ISO, SIX
SIGMA, essas metodologias foram desenvolvidas na busca da eficiéncia operacional de TI
com inten¢do de medir a real contribui¢do da TI em relacdo aos lucros, a reducdo de custos, a
melhoria dos servigos e principalmente o aumento da confian¢a, diminuindo assim oS riscos
nos servicos de TL.

Esses padroes devem ser adotados pelas organizagdes de T1 em maior ou menor
escala, dependendo da complexidade do negdcio. Quanto mais complexo o negdcio mais
formal deve ser a implantacdo dos processos e seu controle. (FAGUNDES, 2003, p. 6)

Na atualidade o setor de TI estd diretamente ligado 4s estratégias das empresas.
Deixando de ser o antigo setor isolado, que se restringia apenas a implanta¢do e manuten¢do
de sistemas e computadores.

Com essa nova roupagem os antigos gerentes de informdtica ganharam novas
atribuicdes, passando a ser administradores de tecnologia da informacao.

Segundo Graeml (2003, p.61):

O administrador de TI deve ser capaz de tomar decisdes sobre se € mais
interessante comprar ou desenvolver sistemas, se o desenvolvimento deve
ser interno a empresa ou realizado por terceiros, se a administracdo de
desenvolvimento deve ser feita pela prépria empresa ou por empresa
contratada para tal (GRAEML, 2003, p. 61)

Lutchen (2004) apud Abertin (2005) a administragdo de TI deve considerar 6 (seis)
temas principais: alinhamento, suporte, operagdes, resiliéncia, alavancagem e futuro. As
funcdes e os processos de administracio de TI devem ser suficientes para garantir o

tratamento adequado destes temas.
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Albertin (2005) coloca os desafios da administracdo de TI associados as funcdes do
administrador. Assim sendo, na funcdo Planejamento, apoio da alta geréncia, alinhamento
estratégico, processo de priorizacdo e processo de estimativa relativos a TI; na funcgdo
Organizacdo, estrutura organizacional e participa¢do na organizac¢do; na funcdo Pessoal,
aspectos sociopoliticos e novas tecnologias; na funcdo Direcdo, geréncia de TI; na funcao

Controle, controle de desempenho e qualidade dos produtos e servigos de TI.

2.6.2 Custo

Martins (2011) define custo como sendo medidas monetdrias dos sacrificios
financeiros com os quais uma organizac¢io, uma pessoa ou um governo, tém de arcar a fim de
atingir seus objetivos, sendo considerados esses ditos objetivos, a utilizagdo de um produto ou
servigo qualquer, utilizados na obtencdo de outros bens ou servigos.

As organizagOes dos mais variados setores da economia tem dependido da TI para a
realizacdo de muitas das suas operagdOes. Devido isso o nimero de investimentos com
informatica e equipamentos de comunicacio tem crescido de forma significativa no meio
empresarial. No Brasil, segundo um estudo realizado pelo IDC Brasil 50% dos investimentos
de capital realizados pela empresa € na drea de TI em 2007, e em 2011 os investimentos na
area de TI ja representavam 4,4% do PIB.

Tradicionalmente, as empresas utilizam as informagdes de custo para avaliar a
eficiéncia das operacodes e a lucratividade de produtos. Atualmente, elas utilizam uma visao
mais abrangente de custos que permite analisar todo o ciclo de vida do produto para que os
custos possam refletir a realidade. (ALBERTIN, 2003)

Remenyi, Money e Sherwood-Smith (2000) apud Abertin (2005) definiram as principais
classes de custos de TI:
e Diretos: hardware; software; instalacdo, configuracdo e manutencdo; material de
consumo; e treinamento.
e Indiretos: recursos, tempo, esforco e dedicacdo de gerenciamento; treinamento,
motivacao, tempo e aspectos de pessoas; e custo de propriedade.
* Organizacionais: perda de produtividade; resisténcia e restricdes de pessoas; € risco e

estruturacdo organizacional e de processos.

Albertin (2003) ainda explica que reducdo de custos ndo envolve apenas cortar custos

de produtos, mas também encontrar formas de usar uma quantidade menor de materiais. O


http://pt.wikipedia.org/wiki/Organiza%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Governo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Objetivos
http://pt.wikipedia.org/wiki/Bens
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principal objetivo atualmente € reduzir custos € manter ou melhorar a qualidade do produto e

processos para ter vantagem competitiva.
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3 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

A amostra utilizada neste trabalho de pesquisa foi formada por uma tinica empresa que
atua na drea de distribuicao de energia elétrica. A empresa foi criada em 15 de dezembro de
1964, a partir da fus@o de duas outras companhias de eletricidade. Em novembro de 2000, foi
leiloada, e foi privatizada, desde entdo, a empresa avangou consideravelmente e, atualmente,
estd presente em 96% da Paraiba.

A empresa hoje atende a mais de 1,059 milhdo de consumidores, uma populagdo de
aproximadamente 3,0 milhdes de habitantes, em 216 municipios do Estado da Paraiba, possui
sede em Jodo Pessoa, dois nucleos regionais, um situado na cidade de Campina Grande e
outra na cidade de Patos, além de varias agéncias de atendimento direto ao consumidor
espalhadas por todo o estado da Paraiba.

A responsabilidade em relacdo a vida social, cultural e artistica da Paraiba também
tem recebido merecida aten¢do da empresa. Desde sua privatizacdo, a concessiondria vem
marcando presen¢a no Estado como empresa cidada, incentivando a producio e disseminacao
da cultura através da sua Usina Cultural. A empresa também desenvolve programas sociais e
apoia pessoas, instituicdes e projetos nas dreas de cultura, esporte, saide e educacdo. E, além
disso, € parceria em eventos e acdoes promovidos por institui¢des e entidades paraibanas.

Quanto ao planejamento estratégico a empresa t€m seus objetivos bem definidos. Para
Porter (1991) o planejamento estratégico € um processo através do qual a empresa se mobiliza
para atingir o sucesso e construir o seu futuro, agindo assim constantemente. Os parametros
que permeiam a organizagdo, ou seja, a missdo, a visdo e os valores estdo esclarecidos e sdo

apresentados na figura abaixo:

FIGURA 04: PARAMETROS QUE PERMEIAM A ORGANIZACAO

MISSAO ‘

Conceito:
A missdo identifica o que a empresa quer se tornar, ou sua razdo de ser (KOTLER, 1998).

Missdo da Empresa:

" . . S
Transformar energia em conforto, em desenvolvimento e em novas possibilidades com
sustentabilidade, oferecendo solugdes energéticas inovadoras aos clientes, agregando valor
aos acionistas e oportunidade aos seus colaboradores."
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Conceito:
Aponta a direcdo que a empresa quer seguir, 0 caminho para o futuro a ser percorrido, além de
representar os seus sonhos e esperancas (PEREIRA, 2010).

\Visdo da Empresa:
“Constituir até¢ 2011 no melhor e mais rentavel grupo de empresas de distribuicdo de energial
elétrica em sua regido de atuagdo.”

VALORES

Conceito:
Valores representam os conjuntos de principios e crencas fundamentais de uma empresa, bem|
como fornecem sustentacdo para todas as suas principais decisdes (OLIVEIRA, 2007).

\Valores da Empresa:

e Exceléncia na atencdo aos detalhes, no atendimento com agilidade, na obsessdo por]
seguranca, nas solugdes definitivas e qualidade esperada.

e Inovacdo na inquietacdo que agrega valor ao dia-a-dia das pessoas, ampliando as
alternativas, incentivando a imaginag¢do e construindo o futuro.

e Respeito na atuacdo responsdvel, no relacionamento cuidadoso com as pessoas, na
valoriza¢do das culturas locais, suas crengas e tradicdes € no compromisso com as
geragOes futuras e o meio ambiente.

e Comprometimento na busca constante pela paixdo em tudo o que realiza, que seja
heranga e inspiracdo para o futuro.

e Cuidar do Cliente coloca-se no lugar dele, analisa suas necessidades, € cortés e
aprimora o relacionamento.

e Empreender e Realizar vontade de querer sempre fazer o melhor, repensar quando for

preciso e uma predisposi¢ao para reconhecer o que precisa mudar.

e Simplicidade nas coisas essenciais, no dia-a-dia do trabalho, no relacionamento com|
as pessoas, na transformacio de solucdes complexas em conforto, encantamento €|
possibilidades.

e Transparéncia na pratica da honestidade e da verdade como inspiracdo para tudo o

que é, e tudo o que faz.
Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

3.1 O CASO

O estudo foi realizado no regional localizado na cidade de Patos, mais especificamente
no Departamento de Medi¢do e Combate as Perdas (DMCP). As perdas de energia elétrica
devido as fraudes, tém sido matéria prioritdria das empresas concessiondrias de distribuicao
de energia elétrica. Essas irregularidades no consumo de energia elétrica, realizadas por
consumidores residenciais, comerciais € até mesmo por empresas de grande porte, sdao
normalmente as maiores componentes do que se denomina “Perdas Comerciais” ou “Perdas

ndo técnicas”. As formas de fraudes sdo as mais variadas possiveis, 0 que gera enorme
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dificuldade para as concessiondrias identificarem, dentre os seus usudrios, aqueles que estdao
com o consumo irregular.

Para combater esse problema uma das alternativas seria o aumento do nimero de
inspecoes nas unidades de consumo, contudo, isso aumentaria o custo e ainda assim, ndo seria
possivel inspecionar todos os consumidores atendidos pela empresa. Deste modo, as
empresas tém utilizado ferramentas tecnoldgicas que auxiliam de maneira eficiente e eficaz
no combate as perdas, o que também tem gerado a automacdo no processo de identificacdo
das fraudes e agilizado o processo de inspecdo, tanto em nivel estratégico como no
operacional.

De forma pioneira, no ano de 2009 a empresa estudada implementou uma nova
ferramenta de TI para auxiliar no combate as perdas elétricas, que foi o PDA - Personal
Digital Assistants, ou seja, Assistente Pessoal Digital, ou palmtop, que € um computador de
dimensdes reduzidas, dotado de grande capacidade computacional, cumprindo as funcdes de
agenda e sistema informético de escritério elementar, com possibilidade de interconexdo com
um computador pessoal e uma rede informatica sem fios Wi-Fi para acesso ae-
mail e internet. Essa nova tecnologia veio para auxiliar no processo de produtividade. Com o
PDA todo o servigo realizado em campo era sincronizado, via internet, para o sistema online
da empresa, que até entdo, essa alimentacdo de sistema sé era realizada com o retorno dos
fiscais de campo para a empresa.

Mais tarde, no ano de 2010 o PDA foi substituido por uma nova tecnologia, o
SmartPhone (telefone inteligente, traduzido do inglés) é um telemovel com funcionalidades
avancadas que podem ser estendidas por meio de programas executados por seu sistema
operacional. Geralmente um smartphone possui caracteristicas minimas
de hardware e software, sendo as principais a capacidade de conexdo com redes de dados
para acesso a internet, com grande capacidade de sincroniza¢do dos dados do organizador
com um computador, essa mudanga possibilitou uma significativa melhoria no sincronismo
dos dados, como também algumas ferramentas para facilitar o dia a dia dos usuadrios.

Assim o presente trabalho tem por finalidade compreender como o uso da Tecnologia
da Informacgdo influencia o desempenho operacional de uma concessiondria de energia

elétrica em Patos/PB?


http://pt.wikipedia.org/wiki/Computador
http://pt.wikipedia.org/wiki/Wi-Fi
http://pt.wikipedia.org/wiki/Correio_eletr%C3%B3nico
http://pt.wikipedia.org/wiki/Correio_eletr%C3%B3nico
http://pt.wikipedia.org/wiki/Internet
http://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone_celular
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_operacional
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_operacional
http://pt.wikipedia.org/wiki/Hardware
http://pt.wikipedia.org/wiki/Software
http://pt.wikipedia.org/wiki/Rede_de_computadores
http://pt.wikipedia.org/wiki/Internet
http://pt.wikipedia.org/wiki/Computador_pessoal
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados a estratégia e os procedimentos metodoldgicos

utilizados para a realizagao deste trabalho.

4.1 TIPO DE PESQUISA

A estratégia utilizada na pesquisa apresentada neste trabalho € a de estudo de caso.
Mendes (2002) define o estudo de caso como sendo uma estratégia de investigacdo que
examina um fendmeno em seu estado natural, empregando multiplos métodos de recolha e
tratamento de dados sobre uma ou algumas entidades (pessoas, grupos ou organizacdes). Ele
ainda acrescenta que esse tipo de abordagem nao representa um método por si s, mas uma
estratégia de pesquisa que permite o uso de métodos qualitativos e quantitativos. O Método
do estudo de caso é frequentemente utilizado para coleta de dados na édrea de estudos
organizacionais.

Na concepcao de Gil (2002) um estudo de caso pode ser definido como sendo um
estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e
detalhado conhecimento. O autor ainda diz que essa modalidade de pesquisa é amplamente
utilizada nas ciéncias sociais e biomédicas. Ele também define um conjunto de etapas
seguidas na maioria das pesquisas definidas como estudo de caso, que sdo: formulagcdo do
problema; definicdo da unidade-caso; determinagdo do numero de casos; elaboracdo do
protocolo; coleta de dados; avaliagdo e andlise dos dados; preparacdo do relatério;

Quanto a abordagem da pesquisa, este trabalho optou pela abordagem quantitativa e
qualitativa objetivando uma maior compreensdo dos dados obtidos pelos entrevistados
(TEIXEIRA, 2003).

Vieira (2012) defende que a abordagem qualitativa garante a riqueza dos dados,
permite ver um fendmeno na sua totalidade, bem como permite a exploragdo de contradi¢des
e paradoxos e a abordagem quantitativa garante a objetividade, a possibilidade de relacdes

causais e a possibilidade de generalizacao.

4.2 UNIVERSO DE ANALISE E AMOSTRA
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O universo deste trabalho foi formado pelos assistentes administrativo, fiscais de obra
e o gerente responsdvel pelo Departamento de Medicdo e Combate as Perdas - DMCP de uma
empresa concessiondria de energia elétrica na cidade de Patos/PB.

A amostragem do trabalho quanto aos colaboradores foi probabilistica, mais
especificamente, aleatdria simples. Entende-se por amostra probabilistica aleatéria simples
aquela em que se definem os participantes da amostra mediante um simples sorteio, Neste tipo
de amostragem, é garantido a cada elemento da populacdo, a mesma chance de ser escolhido
(BRISOLA, 2011). J4 com a geréncia a pesquisa foi ndo probabilistica pelo fato de o setor
contar apenas com um Unico gerente, € a0 mesmo tempo nao gerar valores quantitativos, e ser

imprescindivel suas respostas para o bom andamento desta pesquisa.

4.3 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

A pesquisa € do tipo descritiva, que busca, observa, registra, analisa e correlaciona
fatos ou fendmenos (varidveis) sem manipula-los (SEVERINO, 2000). A pesquisa descritiva
tem como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacido ou
fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre varidveis (GIL, 2002).

Richardson (1989) diz que o estudo descritivo por sua vez apresenta um quadro
detalhado de um fendmeno para facilitar a sua compreensdo, sem intensdao de testar ou
construir modelos tedricos. O estudo de caso também pode ser avaliativo que envolvi tanto a
descricdo quanto a interpretacdo, mas o objetivo principal é usar os dados para avaliar o

mérito de alguma prética, programa, movimento ou evento.

4.4 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados seguindo os principios apresentados por Yin: a utilizacdo de
vérias fontes de evidenciais e ndo apenas uma (YIN, 2002). O meio utilizado para coleta de
dados, foram a entrevista e o questiondrio. Enquanto na entrevista as perguntas sio feitas
oralmente com as respostas apontadas pelo préprio entrevistador, no questiondrio, as
perguntas sao feitas por escrito ao entrevistado que as responde também por escrito (RUDIO,
1978, p. 64). Nesta pesquisa, foram utilizados a entrevista e o questiondrio. Também, para
suplementar os dados, foi feito uma breve analise de registros documentais da empresa
estudada. Tanto a entrevista quanto o questiondrio foram elaborados pela autora do trabalho

(Anexo A).
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Os dados encontraram-se apresentados em tabelas e gréficos, desenvolvidos em
planilha eletronica do Excel. Para a andlise dos dados coletados foram utilizados os métodos
estatisticos, procurando quantificar percentualmente a utilizacdo das tecnologias sobre o
universo total pesquisado. Posteriormente foi feita uma andlise qualitativa referente a
utilizagdo do uso da TI nos processos em uma visdo gerencial. A partir destas andlises foi

possivel emitir conclusdes com relagdo ao tema e ao problema apresentados neste estudo.



32

5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo foram apresentados os dados coletados e a andlise dos resultados
obtidos. A coleta de dados ocorreu no periodo de 31 de outubro a 6 de novembro de 2012 na

referida empresa, e os resultados podem ser visto adiante.

5.1 ANALISE DO RESULTADO DO QUESTIONARIO APLICADO COM OS
COLABORADORES

Para a coleta de dados com os colaboradores foi aplicado um questiondrio (apéndice
A) como instrumento da pesquisa. Conforme descrito anteriormente, a pesquisa com o0s
colaboradores foi do tipo probabilistica, as perguntas foram elaboradas de forma estruturada e
o questiondrio foi aplicado de forma aleatéria simples a uma populagao finita, de 12 pessoas,
sendo 4 (quatro) assistentes administrativo e 8 (oito) eletricistas de inspe¢ao.

Inicialmente foi identificado o perfil dos respondentes e, em seguida, a opinido de
cada colaborador em relacio ao grau de importancia da utilizacdo da TI nos processos

organizacionais. Com relacdo a essa pesquisa os resultados dos questiondrios revelam que:
Parte I — Perfil do Respondente

A pesquisa realizada aponta a existéncia de dois cargos entre os colaboradores

entrevistado, foram eles: eletricista de inspecdo e assistente administrativo.

GRAFICO 1: CARGO

m Eletricista de
Inspecdo

m Assistente
Administrativo

Fonte: Pesquisa do autor (2012)
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Como € possivel perceber no grifico 1, dos entrevistados 67% sdo eletricista de
inspecdo e 33% ocupam o cargo de assistente administrativo. Essa variacdo de cargos,
funcdes, provavelmente, influenciou em algumas das respostas, sendo isso uma possivel
justificativa para diferentes respostas encontradas ao longo da pesquisa.

Outra questdo abordada no questiondrio foi sobre o tempo de servico que os

colaboradores prestam servigo para a organizacao, verificou-se que:

GRAFICO 2: ANOS DE SERVICO NA EMPRESA

® 3 anos
B 6 anos
m 7 anos
m 8 anos
m 9 anos

m 1l anos

Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Como mostra o grafico 2, todos os entrevistados estdo na empresa ha pelo menos 3
anos, sendo 50% ha 3 anos, e os outros 50% restantes estdo distribuidos em 6, 7, 8,9 e 11
anos de servico. O que proporcionou uma pesquisa com confiabilidade por motivo de todos
terem conhecimento prético sobre o problema estudado.

Quanto ao grau de instrucao dos entrevistados, observou-se o seguinte resultado:
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GRAFICO 3: GRAU DE ESCOLARIDADE

m Ensino Médio
® Ensino Superior

Ensino Superior
Incompleto

Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Como € possivel perceber o grau de escolaridade dos entrevistados, de acordo com o
grafico 3, sobressai o ensino médio completo, com um percentual de 67%, em consonancia
com os cargos ocupados, expressos no grafico 1, que tem exigéncia minima de ensino médio
completo. Observa-se também a presenca de 16% com nivel superior completo, € 17% com
nivel superior incompleto. De acordo com dados de uma pesquisa divulgada pelo SEBRAE
no Anudrio do Trabalho na Micro e Pequena Empresa de 2010, 53,9% dos funciondrios das

grandes empresas possui ensino médio completo ou superior incompleto.

Parte II — Contribuic¢do da TI para o Desempenho Operacional das Organizacdes

Para melhor atingir o objetivo deste trabalho, visando a confiabilidade dos resultados
encontrados, foi preciso obter informacdes de anos anteriores. Tais informacdes foram
coletadas com os entrevistados e também através de andlise de registros, os quais serao
apresentados em seguida. Assim sendo, foi perguntado sobre os colaboradores que
participaram do processo de transicdo de TOI (Termo de Ocorréncia e Inspecdao) manual para
utilizacdo do PDA, dos respondentes, 75% participaram dessa transicdo e afirmaram que
receberam treinamento adequado para tal. J4 na transicdo do PDA para o uso do SmartPhone
todos os respondentes fizeram parte desse processo e também afirmaram o recebimento de

treinamento para a utiliza¢do da nova ferramenta. (Ver tabela 1)
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TABELA 1: PROCESSO DE TRANSICAO E TREINAMENTO

Transicao do TOI manual para utilizacao do PDA 9 3
Houve treinamento para utilizacdo do PDA 9 0
Transicao do PDA para a utilizacao do SmartPhone 12 0
Houve treinamento para utilizacao do SmartPhone 12 0

Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Para terem sucesso, as organizagdes precisam de pessoas dgeis e dispostas a assumir
riscos. Sdo as pessoas que fazem a teoria se tornar efetivamente em pratica e, para conseguir
isso, € imprescindivel o treinamento e o desenvolvimento das pessoas.

Para Chiavenato (1999) treinamento é o processo de desenvolver qualidade dos
recursos humanos para habilitd-los a serem mais produtivos e contribuir melhor para o
alcance dos objetivos organizacionais. Tendo como propésito aumentar a produtividade dos
individuos em seus cargos.

Quando questionados quanto a contribuicdo que o SmartPhone proporcionou na
execug¢do das atividades, uma discordancia nas respostas, que podem ser melhor observadas a

seguir:

GRAFICO 4: CONTRIBUICAO DO SMARTPHONE PARA A EXECUCAO DAS
ATIVIDADE

0% __0% m Contribuiu muito
m Contribuiu
parcialmente

m Ndo contribuiu

m Contribuiu pouco

m Nao houve mudanga

Fonte: Pesquisa do autor (2012)



36

Observa-se que essa discordancia na opinido pode ser decorrente dos diferentes cargos
ocupados, que por sua vez possuem atividades distintas, que demandam por diferentes tipos
de tecnologia, e que, de forma relativa ao trabalho desempenhado no dia a dia, gera beneficios
a alguns mais que a outros.

Também foram coletadas as opinides de cada colaborador quanto a relagdo existente
entre a utilizacdo do SmartPhone e a contribuicdo na operacdo de 3 (trés) atividades
especificas, que estdo diretamente relacionadas com a mensuracao da produtividades do setor
estudado que sdo: o nimero de inspecdes realizadas, tempo de permanéncia na UC e digitacao

do servico. Obteve-se as seguintes respostas:
5.1.1 Contribuicao do SmartPhone Quanto ao Aumento do Nimero de Inspecoes
O gréfico 5, indica que 42% dos respondentes declararam que foi pouca a contribuicdo

dessa tecnologia, 25% afirmaram ndo haver contribui¢do e 33% dos respondentes afirmaram

haver uma contribui¢do parcial do smartphone para o aumento do ndmero de inspecdes.

GRAFICO 5: CONTRIBUICAO DO SMARTPHONE QUANTO AO AUMENTO DO

NUMERO DE INSPECOES
0% u Contribuiu muito
m Contribuiu
parcialmente
Contribuiu pouco

B Nio contribuiu

m Nao houve mudanca

Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Diante das respostas obtidas se faz perceptivel um indicio do paradoxo da

produtividade, que Gongalves (2005) explica como sendo a incapacidade de demonstrar de
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forma convincente que os investimentos em Tecnologia da Informag¢do tenham resultado em
melhorias quantificdveis da produtividade nas organizacdes que os efetuaram. O nimero de
inspecdes realizadas € um dos principais indicadores do setor DMCP, quanto mais inspe¢des
forem realizadas, maior € a probabilidade de autuacdo de fraudes, que consequentemente gera
o recuperado para a empresa. Assim sendo € de fundamental importancia uma ferramenta que
seja eficaz e gere automacgdo nesse processo. Os investimentos com ferramentas de TI para
auxiliar nos processos organizacionais representam altos valores, no entanto, através desta
pesquisa ndo é possivel apontar o smartphone como uma ferramenta que contribui para o

aumento do ndmero de inspecdes.

5.1.2 Contribui¢@o do SmartPhone Quanto ao Tempo de Permanéncia na UC

A segunda pergunta referia-se ao tempo de permanéncia do fiscal na unidade

consumidora, e obteve-se o seguinte resultado:

GRAFICO 6: CONTRIBUICAO DO SMARTPHONE QUANTO AO TEMPO DE

PERMANENCIA NA UC
0% m Contribuiu muito
m Contribuiu
parcialmente
Contribuiu pouco

m Nio contribuiu

m Nao houve mudanga

Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Considerando que 4 (quatro) dos 12 (doze) respondentes ocupam o cargo de assistente
administrativo, e ndo realizam trabalho em campo, tendo assim apenas uma visdo superficial
da abordagem realizada na UC (Unidade Consumidora). Observa-se que também nio houve

contribuicdo do smartphone quanto ao tempo de permanéncia na UC, onde 50% dos
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respondentes disseram que nao houve contribuicio, 34% (provavelmente representados pelos
assistentes administrativo) dizem que houve uma contribui¢do parcial, 8% diz que houve
pouca contribuicao e os 8% restantes diz nao ter havido mudanga.

Para Viegas (2010) a produtividade € a relacdo entre trés varidveis - investimento -
tempo - resultado. As empresas e seus profissionais sentem-se cada vez mais pressionados
pelo fator tempo. A palavra de ordem € produzir cada vez mais em menos tempo € com
menos recursos.

Se observa que o grifico 6 estd em consonincia com o grifico anterior, que diz
respeito ao aumento do numero de inspe¢des, pois, o tempo gasto em cada unidade
consumidora afeta a quantidade de inspecOes realizadas durante o dia afetando assim a

produtividade.

5.1.3 Contribuicdo do SmartPhone Quanto a Digitacao

Os respondentes ainda foram questionados quanto a contribui¢io do smartphone na
digitacdo, a mesma € realizada pelos dois cargos, tanto eletricista quanto assistente, no entanto
de forma diferenciada. Antes da implantacdo de TI a digitagdo ocorria da seguinte forma: o
servico era realizado pelo eletricista em campo que preenchia o formulario de TOI
manualmente, 0 mesmo servigo era repassado para os assistentes que digitavam o TOI via
computador, fazendo assim a alimentacdo do sistema, apds, a implantacdo da ferramenta de
TI (primeiramente PDA, em seguida, smartphone) a alimentagdo dos dados no sistema passou
a ser realizada pelos eletricistas ainda em campo, sendo realizado diretamente o sincronismo
dos dados do smartphone para o sistema online da empresa, os eletricistas passaram a fazer a
digitacdo via Smartphone, ficando para os assistentes apenas a funcdo de conferéncia do

servico realizado em campo. Assim sendo, obteve-se as seguintes respostas:
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GRAFICO 7: CONTRIBUICAO DO SMARTPHONE QUANTO A DIGITACAO
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Fonte: Pesquisa do autor (2012)

Quanto a digitacdo, é perceptivel de acordo com o griafico 7, que houve uma
disparidade de respostas, onde 50% afirmam que ndo houve contribuicdo do uso do
smartphone na digitacdo e 33% afirmam que o smartphone contribuiu muito na digitagao.
Assim, deduz-se que essa divergéncia € relativa ao cargo ocupado por cada um, onde 33% que
corresponde a 4 (quatro) pessoas, seriam os assistentes administrativo, que foram os mais
beneficiados com a implementacdo do smartphone. Com o sincronismo sendo realizado em
campo, os assistentes administrativo passaram apenas a conferirem o trabalho realizado pelos
fiscais. Assim sendo, nesse caso o smartphone otimizou de maneira significativa o servigo de
digitacdo para os assistentes, agindo conforme Oliveira (2007, p. 140) que define tecnologia
em uma organizagdo como sendo “o conjunto de conhecimentos que sdo utilizados para

operacionalizar as atividades da empresa para que seus objetivos possam ser alcancados.”

5.1.4 Contribuicao do SmartPhone em linhas gerais

Para finalizar, os colaboradores responderam sobre a contribuicdo do smartphone de

um modo geral para facilitar a realizacdo do trabalho no dia a dia de cada um.
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GRAFICO 8: CONTRIBUICAO DO SMARTPHONE NO TRABALHO DE UM
MODO GERAL
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Fonte: Pesquisa do autor (2012)

De acordo com o grafico acima apresentado, percebe-se que 50% dos respondentes
dizem ndo haver contribuicdo do smartphone na melhoria do trabalho realizado no dia a dia
de cada um. Por outro lado, 34% afirmam que a utilizagdo do smartphone contribuiu muito na
realizacio de suas atividades didrias. E possivel levantar, mais uma vez, o questionamento
sobre a veracidade dos beneficios oferecidos pelo uso da TI nos processos organizacionais.
Pois, de acordo com a pesquisa ndo se pode afirmar de forma convincente a contribuicao do

smartphone no resultado organizacional.

5.2 REFLEXAO SOBRE A ENTREVISTA REALIZADA COM O GERENTE DO
DEPARTAMENTO

Também foi realizada uma entrevista com o gerente responsavel pela drea DMCP,
onde foi gerado o esquema, exposto a seguir, e foi exposta a opinido do entrevistado quanto a
TI, correlacionando com o principal objetivo deste trabalho, que é compreender como a
Tecnologia da Informacao contribui para o desempenho operacional de uma concessiondria de

energia elétrica no municipio de Patos/PB.

5.2.1 Grau de importancia que a TT ocupa no setor estudado.
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“Atribuo um alto grau na melhoria do desempenho operacional. A
informatiza¢do de alguns processos, otimizou o tempo de alimentagdo
dos dados de campo para o sistema, reduzindo os conflitos que

existiam entre os setores e o ganho no faturamento.”
Na visdo gerencial se pode perceber uma melhor afei¢do quanto ao uso das
tecnologias, também € notdvel uma visdo mais abrangente, confirmando o que diz Ferreira e
Ramos (2004) que para verificar se a tecnologia de informacdo traz algum beneficio a

produtividade seria preciso, dentre outros aspectos, estuda-la em niveis macroecondmicos,

setoriais e de firma.

5.2.2 Grau de dependéncia de TI no setor estudado.

“O grau de dependéncia da empresa é altissimo, atualmente todos os
processos sdo informatizados, sem o sistema, o coragdo da empresa
para de funcionar.”

Porter (1985) apud Costa (2005) mostrou que a Tecnologia da Informacdo
proporciona um suporte vital em todos os setores. E ainda Santiago Junior (2004), enfatizar
que as TIs ttm se tornado o centro nervoso das empresas, um fator estratégico de
competitividade e de sobrevivéncia. Na opinido do gerente, o setor € totalmente dependente
da TI, se enquadrando assim com as muitas empresas dos dias atuais que se encontram

competitivas no mercado.

5.2.3 Contribui¢do para a produtividade

“Sim. Apesar de ndo percebermos este ganho nas atividades de
campo, por que € uma atividade com esforgo fisico, na continuidade
do processo que é finalizado internamente, de fato ocorre.”

Em concordancia com as respostas obtidas pelos colaboradores, a geréncia percebe
uma maior contribui¢do da tecnologia, para o trabalho realizado internamente, ficando em
questdo mais uma vez a contribui¢io para o trabalho realizado em campo. Retornando assim

ao paradoxo da produtividade.

5.3 REFLEXAO SOBRE A ANALISE DE REGISTROS
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Na tabela abaixo estdo expostos os dados de registros que foram cedidos pela empresa.
As informacdes sdo referentes ao indice de perdas global, e correspondem aos anos de 2009 a
2011. Esse periodo foi escolhido na intencdo de comparar o desempenho desse indicador
operacional, antes e apds o uso da tecnologia do smartphone.

TABELA 02: INDICE DE PERDAS GLOBAIS

ANO INDICE DE PERDAS GLOBAIS

2009 17,46%
2010 16,31%
2011 13,68%

Fonte: Dados da pesquisa (2012)

E possivel notar uma grande melhoria no desempenho do combate as perdas elétricas
ao longo dos ultimos trés anos. Desde 2009, quando deu-se inicio ao uso de tecnologias no
trabalho realizado em campo pelos eletricistas de inspe¢do, o indice de perdas caiu quase 4%,
mais de 1,25% ao ano, enquanto outras empresas no Brasil estdo com seu indice de perdas na
média de 21% ao ano.

No entanto, ndo é possivel afirmar que esse aumento tenha a participagcdo efetiva do
uso do smartphone, pois, conforme a pesquisa realizada com os usudrios dessa tecnologia nao
condiz com a realidade. Esses indices também sao influenciados por diversos outros fatores,
tais como: o numero de inspe¢des, o clima, a gestdo, os meses do ano, a disponibilidade
financeira, entre outros, bem como, a contratacdo de uma empresa terceirizada desde o ano de
2011, que praticamente dobrou o nimero de fiscais em campo.

A anélise do retorno do investimento em TI demanda o desenvolvimento de novas
ferramentas de avaliagdo, que devem ser condicionadas pelas caracteristicas do setor de
atuacdo das organizacdes estudadas, e cumpre considerar questdes como a intensidade do uso

de mao-de-obra qualificada e os investimentos em pesquisa e desenvolvimento (GARTNER,

ZWICKER e RODDER, 2009).
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6 CONCLUSAO

Atualmente a informatizacdo atinge as mais diversas dreas do conhecimento e estd
cada vez mais presente no cotidiano das pessoas, mesmo quando elas ndo percebem. Por isso
passou a ser considerada na administracdo como sendo um capital precioso igualando-se aos
recursos de producao, materiais e financeiros.

Avaliando concomitantemente os resultados dos gréficos anteriores, percebe-se que, a
utilizacdo da TI representada pelo smartphone nio contribui de maneira significativa nos
processos organizacionais realizados pelos eletricistas de inspec¢do, por outro lado, contribuiu
muito para o servico dos assistentes administrativo.

Na apuracdo dos resultados dos graficos 5, 6 e 7, verificou-se que segundo os
colaboradores, a contribuicdo da tecnologia quanto ao auxilio das atividades operacionais, é
pouco considerada pela maioria dos colaboradores. Com base nesses dados, é possivel
questionar se o uso da TI é feito de forma correta e se realmente sdo maximizados os
beneficios e controles que dela sdo extraidos.

Também foi possivel notar que ainda existe uma grande lacuna entre a percepcdo do
gestor na importancia e uso correto da TI e as satisfacdes adquiridas no decorrer das
atividades desempenhadas por aqueles que as utilizam diretamente, neste caso, os fiscais € 0s
assistentes administrativo.

Quanto a mensuracdo do desempenho do setor, ndo é possivel quantificar a
participacdo da TI nos nimeros apontados, uma vez que, outros fatores contribuiram para esse
bom desempenho, como por exemplo, no nimero de inspecdes, a contratacdo de uma empresa
terceirizada desde o ano de 2011, que praticamente dobrou o numero de fiscais em campo. A
reducdo das perdas elétricas também € influenciada pelo clima, pela gestdo, pelos meses do
ano, pela disponibilidade financeira, entre outros fatores.

A utilizacao do Smartphone na identificacdo do sistema de informagao utilizado pelo
setor DMCP na operagdo dos processos enquadra-se no sistema de informacdo transacional
(SIT). Segundo O’ Brien (2004), os SI's podem ser classificados conceitualmente ora como
operacdes, ora como gerencial. No caso do smartphone atendendo as necessidades do nivel
operacional da organizacdo, que serve como base na entrada dos dados (input).
(PALMISANO E ROSINI, 2003).

De maneira geral, esta evidente que ndo se pode afirmar até onde existe a contribui¢ao

da tecnologia do smartphone na melhoria dos processos e, consequentemente, no aumento da
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produtividade organizacional. Deixando mais uma vez uma lacuna quanto a relacio existente

entre Tecnologia da Informagao e produtividade.

6.1 TRABALHOS FUTUROS

Por fim, a realizagdo deste trabalho contribuiu para o levantamento de uma questao
importante, por envolver custos e beneficio, onde de acordo com a pesquisa, foi levantado um
questionamento quanto a real contribui¢ao do smartphone nos processos organizacionais.

Fica, no entanto, a sugestio de um estudo mais profundo para a andlise da
contribuicao dessa tecnologia, se possivel uma melhor defini¢do da participacio de cada fator
contribuinte para o melhor desempenho desse setor e, culminando na avaliagdo da

aplicabilidade da TI e seu impacto nos organizacoes.
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APENDICE A

QUESTIONARIO COLABORADOR

CARGO

TEMPO DE EMPRESA (EM ANOS)

ESCOLARIDADE

1. Voce fez parte do processo de transi¢cdo de TO manual para utilizagdo do PDA?

()SIM
()NAO

*Caso ndo, passe para questao ndimero 4 (quatro).

2. Se sim, houve treinamento adequado para a utilizacdo do novo equipamento?

()SIM
()NAO

3. Como vocé avalia a contribuicdo dessa mudanca para o desempenho de processos
(execucdo das atividades) realizados por vocé?

() Contribuiu muito

() Contribuiu parcialmente
() Contribuiu pouco

() Nao contribuiu

() Nao houve mudanca

4. Vocé fez parte do processo de transi¢ao do PDA para utilizagao do SmartPhone?

()SIM
()NAO

5. Se sim, houve treinamento adequado para a utiliza¢cdo do novo equipamento?

()SIM
()NAO

6. Como vocé avalia a contribuicio do SmartPhone para o desempenho de processos
(execucao das atividades) realizados realizadas por vocé?

() Contribuiu muito



() Contribuiu parcialmente
() Nao contribuiu

() Contribuiu pouco

() Nao houve mudanca

7. Em relacdo a utilizacdo do smarthphone, avalia as seguintes afirmativas:

Aumento do nimero de inspecoes.

() Contribuiu muito

() Contribuiu parcialmente
() Contribuiu pouco

() Nao contribuiu

() Nao houve mudancga

Diminuiu o tempo de permanéncia na UC.

() Contribuiu muito

() Contribuiu parcialmente
() Contribuiu pouco

() Nao contribuiu

() Nao houve mudancga

Agilidade no processo de digitagdo.

() Contribuiu muito

() Contribuiu parcialmente
() Contribuiu pouco

() Nao contribuiu

() Nao houve mudanca
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APENDICE B

ENTREVISTA GERENTE

*Sempre que ler ‘empresa, considerar como: o setor estudado.

1. Na sua opinido o que o investimento em informdtica representa para a empresa?

2. Em seu ponto de vista, qual o grau de importancia que a informdtica assumiu dentro da
empresa para melhoria no desempenho operacional desta?

3. Hoje, qual o grau de dependéncia da empresa em relacdo a informética?

4. Qual o grau de eficiéncia das tecnologia utilizadas nas atividades internas da empresa?

5. Qual o grau de satisfacdo da gerencia frente a tecnologia utilizada?

6. A informatica contribui para aumento da produtividade na empresa?

7. D€ sua opinido ante a seguinte afirmativa: “Apesar da TI ndo ser utilizada de forma

estratégica na empresa, as operagdes da mesma demanda por alto nivel de disponibilidade das

aplicacdes de TL.”

8. Em relacdo ao trabalho de campo, qual a contribuicdo mais significativa da utilizacdo do

smartphone?

9. Em relacdo ao trabalho de interno, qual a contribui¢do mais significativa da utiliza¢do do

smartphone?
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APENDICE C

QUADRO DE RESPOSTAS DA GERENCIA

Investimento

Grau de importancia

Grau de dependéncia

Grau de eficiéncia

Grau de satisfacao

Contribuicao na produtividade

O investimento em informadtica representa a

melhoria continua em nossos processos.

Atribuo um alto grau na melhoria do
desempenho operacional. A informatizacdo
de alguns processos, otimizou o tempo de
alimentacdo dos dados de campo para o
sistema, reduzindo os conflitos que existiam

entre os setores e 0 ganho no faturamento.

O grau de dependéncia da empresa ¢é
altissimo, atualmente todos os processos sdo
informatizados, sem o sistema, o coracdo da

empresa para de funcionar.

O grau de eficiéncia € alto e confidvel.

O grau de satisfacio também, alto e

confiavel.

Sim. Apesar de ndo percebermos este ganho
nas atividades de campo, por que € uma
atividade com esforco fisico, na continuidade
do processo que € finalizado internamente,

de fato ocorre.

A contribuicdo mais significativa é a

alimentacdo dos dados de campo para o



Pontos positivos e negativos para o

trabalho de campo

Pontos positivos e negativos para o

trabalho interno
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sistema, em um menor tempo possivel; e este
tempo € apenas o da sincronizagdo do
Smartphone no final do expediente através
do sinal da linha telefonica com o sistema. A

negativa € o envio dos dados sem uma

andlise inicial do pessoal interno.

A contribuicdo € a otimizacdo do fechamento
das Ordens de Servico (OS) no sistema,
ficando pendente apenas a conferéncia das
0O.S.’s, para posterior calculo e fechamento
do processo. A negativa € o envio dos dados
sem uma andlise inicial do processo interno,
onde € feito apenas quando o servi¢o chaga

para o digitador criticar o processo.




