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RESUMO

Diferentes organizac¢fes controlam seus indicadores de desempenho para garantir seu
sucesso no mercado em que atuam, quer sejam publicas ou privadas. O uso adequado da
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) nos empreendimentos permite aferir esses
indicadores, alguns deles estratégicos, e suportar as decisdes respectivas ao seu contexto de
forma mais &gil e répida. Considerando a importancia econdmica das Pequenas e Médias
empresas (PMEs), este estudo abrangeu a analise em uma pequena Pousada na cidade de
Areia (PB) para conhecer o grau de satisfagdo pela produtividade e desempenho
organizacional alcan¢ados nas suas atividades internas, a partir do uso e a gestédo de TIC. Esse
questionamento parte do pressuposto de que o uso eficiente da TIC precisa ser observado para
melhorias significativas nos processos de gestdo o que possibilita as empresas definirem
melhores estratégias de negocios. Analisou-se os recursos de TIC, sua importancia para o
negocio, investimentos realizados e utilizacdo de equipamentos, de forma a entender os
impactos causados. Esta pesquisa exploratdria, descritiva e propositiva valeu-se de reviséo
bibliografica, estudo de caso e desenvolvimento de um modelo de Plano Diretor de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — PDTIC a ser aplicado na pousada — objeto da

pesquisa.

Palavras chave: Tecnologia da Informacdo, Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e
comunicagéo.
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ABSTRACT

Different organizations manage their performance indicators to ensure their success in
the market in which they operate, whether public or private. Proper use of Information and
Communication Technology (ICT) in enterprises allows measure these indicators, some
strategic, and support their decisions to their context in a more agile and fast. Considering the
economic importance of small and medium enterprises (SMEs), this study included the
analysis in a small hotel in the town of Areia (PB) to know the degree of satisfaction with the
productivity and organizational performance achieved in its internal activities, from the use
and ICT. This question assumes that the efficient use of ICT needs to be observed for
significant improvements in the management process which enables companies to develop
better business strategies. We analyzed the ICT resources, its importance to the business,
investments and use of equipment, in order to understand the impacts caused. This
exploratory, descriptive and purposeful research drew on a literature review, case study and
development of a Master Plan for Information and Communication Technology model -

PDTIC to be applied at the inn - research object

Keywords: Information Technology, Chief Technology Plan Information and

communication.
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Capitulo 1 Introducgéo

1 INTRODUGAO

Pequenas e médias empresas (PMEs) sdo a maioria nos diferentes mercados onde
atuam, e apresentam desafios comuns como a crescente e continua globalizacdo, as novas
demandas dos clientes, o acirramento da concorréncia setorial e uma maior sofisticacdo de
tecnologias capazes de fornecer diferenciais competitivos sustentaveis. Seus principais
beneficios, além de sua contribuicdo para a riqueza nacional, s&o um importante motor de
criacdo de empregos e rendimentos, sendo responsaveis por dois ter¢cos do emprego em todo o
mundo (OIT, 2015) no Brasil, essa propor¢do chega a 60% (RAIFUR, 2013).

Em termos quantitativos e apenas para ilustracdo, as PMEs representavam, em 1996,
99,3% no ambito dos paises participantes da Organizacdo para a Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdmico, enquanto no Brasil, em 1998, numeros quase idénticos
apontavam 99,27% do total de empresas, desempenhando um papel estruturante em certas
regides, articulando redes de valor com o estabelecimento de vantagens competitivas, arranjos
produtivos locais e a internacionalizagdo (VARGAS, 2016).

Dentre os trés setores: Industria, Comercio e Servicos, é neste Ultimo que sua
participacédo relativa atinge percentual de 36,3% na geracdo do Produto Interno Bruto (PIB),
segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em particular, o setor
hoteleiro e de pequenos hotéis e pousadas, estas assim definidas, segundo o Ministério do
Turismo (MTUR):

“Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no maximo 30
unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepcdo, alimentacdo e alojamento
temporario, podendo ser em um prédio Unico com até trés pavimentos, ou contar com
chalés ou bangal6s.” (MTUR)

Embora sejam grandes os nUmeros que impactam o PIB e a taxa de empregos no Brasil,
as PMEs apresentam diferentes desvantagens em relacdo as grandes empresas relativas aos
recursos disponiveis, ao seu pessoal capacitado, e implementacdo de novas tecnologias, em
especial a Tecnologia da Informacéo e Comunicacgéo (TIC).

Para as PMEs se manterem competitivas, sdo necessarias que aproveitem tecnologias
sedimentadas ou emergentes — mas somente se conseguirem utilizar bem essas tecnologias
para conduzir os negécios de forma inovadora. Por exemplo, a internet é uma ferramenta

bastante popularizada e utilizada para a compra e venda de produtos e servigos de forma
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Capitulo 1 Introducgéo

rapida e eficiente. Na empresa, a internet aumenta a eficiéncia e produtividade dos
funcionarios, qualifica os meios e processos relacionados a prestacdo de servigos, além de
otimizar 0s recursos, proporcionar a internacionalizagdo de informagdes, fornecer dados e
contatos, ampliar 0 acesso as redes sociais e fornece assisténcia tecnologica.

Segundo Rezende e Abreu (2003), ordenar 0s recursos estratégicos da TIC ao ambiente
organizacional requer muitas praticas associadas as atividades dindmicas e inteligentes
presentes no planejamento estratégico tanto da organizacéo, como da propria funcdo de TIC, e
considerados fatores essenciais para a gestdo das empresas.

H& mais de 1700 pousadas registradas no Ministério de Turismo realizado no Gltimo
levantamento. A titulo de ilustracdo apenas e segundo dados do IBGE (2011), ha 82 pousadas
registradas oficialmente na Paraiba. Um numero relativamente baixo uma vez que a maioria
opera informalmente; como flat, ndo se encontrou nenhuma pousada no Municipio de Areia
(PB) naquela fonte de dados. Em complemento, visitando o site Cadastur (Cadastro do
Turismo no Brasil), foram encontradas apenas 3 pousadas registradas; em contraponto uma
rapida visita ao site Booking.com proveu as seguintes informacgdes naquele municipio: 6
pousadas, 1 albergue, 1 casa de temporada e 1 servico Cama&Café, totalizando 9 meios de
hospedagens.

Em relacdo a uma pousada, os gastos com TIC sdo relativamente baixos, pois tanto o
atendimento quanto as demais atividades desse tipo de empreendimento podem ser
desenvolvidas com metodologia simplificada e manuais de orientacéo.

De acordo com o Servico Brasileiro de Apoio a Pequenas e Micro Empresas (SEBRAE,
2014), o principal canal de comercializacdo de um hotel (ou pousada) € seu sistema de
reservas e 0 conjunto de parcerias que o divulga e vende. Tradicionalmente, a venda dos
servicos de hospedagem é feita por agentes de turismo, que atuam como representantes,
oferecendo promocges e pacotes para empresas e grupos, bem como para viajantes avulsos.
Poréma TIC revolucionou 0 modus operandi de até entdo, e obrigou 0s pequenos negdcios de
hospedagem a mudarem seus processos internos e externos de gerenciamento e operacdo, de
comercializacdo de servigos e de distribuicdo ao mercado global.

Com o advento da internet, os sistemas de reserva tornaram-se acessiveis para o publico
em geral e cresce 0 nimero de reservas feitas diretamente pelos clientes, sem a intermediacédo
das agéncias de turismo, além disso, os hotéis podem acessar seu publico diretamente e
oferecer produtos personalizados, gerenciar correio eletrdnico e recursos humanos, marketing
e propaganda, entreter os clientes, comunicar-se diretamente com consumidores e parceiros e

até efetivar diversas formas de compras.
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Por outro lado, o cliente tem usado cada vez mais smartphones e tablets, abrindo espaco
para uma comunicacdo mais pessoal e exclusiva, e 0s hotéis ja perceberam isso tornando
possivel a comunicagdo via aplicativos: a partir de consulta de disponibilidade e tarifas a
conclusdo de reservas, todo processo pode ser feito pelo smartphone sem que 0 USuario
precise entrar no site do hotel ou ligar para recepcéo.

Os aplicativos para smartphones e tablets sdo softwares desenvolvidos para facilitar o
desempenho de atividades préaticas do consumidor nos telefones mdveis. Eles sdo um atrativo
a mais nos smartphones, pois servem tanto para facilitar a vida quanto para puro divertimento.
No caso de hotéis e pousadas, podem ser utilizados para realizacdo de reservas, check-in ou
check-out, ou até mesmo fazer um tour virtual pelo empreendimento. Os aplicativos sdo
gratuitos ou pagos. (SEBRAE, 2014) .

Em complemento, as redes sociais, quando bem geridas, séo formas eficientes de fixar a
marca da empresa na mente do cliente, comunicar-se diretamente com o consumidor final e
fornecer dicas e informacdes sobre a regido de destino, fazendo parte da construcdo do sonho
da viagem, fidelizando e percebendo quais as necessidades dos diferentes perfis de
consumidores. Mostrar 0 negécio em redes sociais e blogs serve para aumentar o
conhecimento do publico sobre o estabelecimento e ajuda a desenvolver o produto e o
atendimento por meio de pesquisas e enquetes bem conduzidas.

Explica-se: atualmente as pessoas querem funcionalidade e praticidade na busca de
informacGes e na realizacdo de certas tarefas, além de compartilhar as suas experiéncias
pessoais ou profissionais, negativas ou positivas, onde quer que estejam, com milhares de
internautas, comunicando-se assim em uma escala global. Por isso, hotéis e pousadas
precisam se adaptar e modernizar-se para atender a estes novos consumidores, oferecendo
servicos que atendam suas exigéncias e necessidades.

Assim, novas tecnologias como servico wireless, GPS, E-commerce, TV interativa,
terminais de informacdes turisticas, devem ser estudadas e incorporadas aos estabelecimentos,
visando ndo s6 ampliar a venda de produtos turisticos, mas também agregar qualidade ao
atendimento ao turista.

Como TV Interativa, ou SmartTVs, aparelhos que integram TV com internet. Suas
principais caracteristicas sdo wi-fi integrado com suporte a aplicativos como browsers, acesso
a jogos virtuais e redes sociais, além de oferecer ao hdspede a possibilidade de realizar
compras via internet e de interagir, a0 mesmo tempo, com 0 seu programa preferido de

televisao.
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Sd0 muitos recursos a serem alocados, portanto a abordagem racional no
estabelecimento de TIC em uma pousada ndo pode ser feita de maneira errada, com riscos de
desperdicios desses recursos — uma das principais condigdes para a mortandade de PMEs.

Nas grandes empresas, € de importancia fundamental que a TIC seja desenvolvida
mediante planejamentos cuidadosos no ambito empresarial (PEE — Planejamento estratégico
empresarial) que alinha negdcios e estratégias no ambito da organizagdo, seguido do suporte e
alinhamento da TIC para atingir esses objetivos estratégicos mediante o Planejamento
Estratégico de Tecnologia de Informacao (PETI) no &mbito da funcdo de TIC na organizacéo,

como mostra a Figura 1.

Figura 1- Alinhamento entre as estratégias de negécios, organizacédo e TIC.

Estratégia de Negdcios

Estratégia em T1 —> Estratégia de Organizagio

Fonte: Walton (1993).

O resultado desse alinhamento PEE-PETI se caracteriza como Plano Diretor de
Tecnologia da Informacgdo e Comunicacdo (PDTIC). No caso das PMEs, e em particular nas
pousadas, essa hierarquia de planos pode ser simplificada apenas pelo PDTIC considerando os
elementos essenciais do planejamento estratégico e abordagem adotada neste trabalho.

O PDTIC, assim, é uma ferramenta utilizada para qualificar a situacdo atual e a desejada
da gestdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao, tendo por base 0os motivos e objetivos
estratégicos da organizacdo, abrangendo habilidades, competéncias, hardware, software,
redes, sistemas de informacdes e toda a infraestrutura necessaria para atender as necessidades
de informacéo.

Este trabalho foca em como uma pousada poderia utilizar plano para adequar o
estabelecimento e uso da TIC visando auxiliar sobremaneira no alcance das metas delineadas
em seu PEE. Para tanto, e diante desse contexto, busca-se responder as seguintes perguntas
orientadoras:

1. O que é um Plano Diretor de Informatica?

2. Qual sua importancia?
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3. O que deve ser considerado em sua estrutura formal (modelo) para

aplicacdo em uma pousada?
1.1 Objetivos

1. Com base em fundamentagao tedrica:

1. Apresentar o problema do planejamento de TIC e sua importancia.

2. Compreender o papel do pequeno negodcio no contexto econdomico e
suas aspiracoes e necessidades relativas a gestdo dos recursos
informacionais.

3. Conceituar PDTIC e sua importancia para a boa gestao dos recursos de
informagao nas organizagdes, em especial os pequenos negocios, com
base em estudos consagrados na literatura sobre o tema.

4. Aplicar um modelo (framework) de PDTIC existente e disponivel na

internet, com vistas a aprendizagem e sua possivel aplicabilidade em

pequenas organizagdes.

2. Aplicar o modelo construido como ferramenta 1til em uma pousada no Municipio de

Areia (PB).
1.2 Justificativas

Séo justificativas deste trabalho:

1. Seu ineditismo, pois apesar de alguns trabalhos relacionarem os problemas de
construcdo de um PDTIC nas PMEs, ndo foi encontrado um trabalho voltado
para pequenos negdcios de hotelaria, como o sdo as pousadas.

2. Tendo em vista 0 grande nimero de pousadas e pequenos hotéis existentes no
Brasil, percebe-se que ha novas oportunidades na prestacdo de servicos
hoteleiros mediante inovacdes que ocorrem no ambiente de TIC, quer sejam
solucdes de eficiéncia ou eficacia.

3. O aprendizado na elaboracdo de um modelo de PDTIC adaptado aos pequenos
negocios hoteleiros.

4. Interesse do pesquisador e certa facilidade em realizar um estudo de caso no
Municipio de Areia (PB).
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1.3 Metodologia

Para entender o tema foi realizado primeiramente um estudo bibliografico, a fim de
buscar embasamento teorico para o desenvolvimento de um PDTIC, e depois adequar essas
recomendacdes da literatura adaptando-as ao pequeno negdcio hoteleiro.

A pesquisa para a estruturacdo desse trabalho caracteriza-se como exploratéria e
propositiva a um estudo de caso. Gil (2007) define a pesquisa exploratdria, de natureza

qualitativa e contextual, como aquela:

“... que tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas
a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses. Pode-se dizer que esta pesquisa tem
como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuigdes. Seu
planejamento €, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideragdo dos

mais variados aspectos relativos ao fato estudado.”

Martins e Lins (2000) consideram o estudo de caso como uma técnica de pesquisa que
tem como objetivo o estudo de uma unidade sobre o qual se realiza uma andlise profunda,
partindo da unidade como forma de compreender a totalidade.

Segundo Yin (2005) o estudo de caso pode ser tratado como importante estratégia
metodologica para a pesquisa em ciéncias humanas, pois permite ao investigador um
aprofundamento em relacdo ao fenémeno estudado, revelando nuances dificeis de serem
enxergadas “a olho nu”. Além disso, o estudo de caso favorece uma visao holistica sobre os
acontecimentos da vida real, destacando-se seu carater de investigacdo empirica de

fendmenos contemporaneos. O desenho da pesquisa se apresenta conforme Figura 2:
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Figura 1 - Desenho de Pesquisa

*Fundamentacdo tedrica
*Selecdo de modelos

|dealiza *Construcdo de PDTIC para pequenos negocios

*Estudo de caso
s Adequacdo do PDTIC ao negdcio

*Avaliacdo da proposta ]

As duas fases de pesquisa estdo descritas e ilustradas assim se explicam:
I) Exploratédria, onde se pretende alcangar os objetivos 1, 2 € 3 mencionados; e
IT) Propositiva, com o desenvolvimento de um modelo a ser aplicado em um pequeno
negocio hoteleiro (pousada) na cidade de Areia (PB); a fase comporta uma avaliagao

por parte do principal responsavel da pousada.

1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta estruturado nos seguintes capitulos, incluindo esta Introducéo:

Capitulo 2 - Fundamentacdo Teorica - Neste capitulo estd inserido os principais
conceitos tedricos, necessarios para o desenvolvimento deste trabalho.

Capitulo 3 — Resultado — Onde se apresenta todo desenvolvimento feito a cerca da
Pousada Villa Real, situada na cidade de Areia (PB) e resultado da pesquisa.

Capitulo 4 — Consideracdes Finais — Neste capitulo encerra-se a pesquisa e proposicéo,
apresentando a adequacdo do trabalho aos objetivos propostos, as limitacdes e recomendacées
para trabalhos futuros.

Capitulo 5 — Referencias Bibliograficas — Apresentando as fontes referenciadas no texto
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo estdo inseridos os principais conceitos tedricos necessarios para o

desenvolvimento deste trabalho.

2.1 A Gestdo da Informacéo e o Ambiente de Negdcio

Desde a década de 50, a forma como as organizacfes atuam e comercializam produtos
mudaram drasticamente em funcdo de inovagdes nos mais diferentes campos, e a TIC cresceu
rapidamente por ter sido capaz de absorver ou reduzir custos nos processos administrativos
(antes) e produtivos (depois). Segundo Albertin (1999) a partir da década de 80 a informética
passou a ter enfoque mais de negocio do que técnico. Esta mudanca deve-se a constante
evolucdo das organizacOes, mercados, competitividade, tecnologia de hardware e recursos
humanos, que exigiu uma nova abordagem dessa area de conhecimento.

De acordo com Laudon e Laudon (2007) nas décadas de 80 e 90, passou-se a
compreender a informacdo como um fator de controle e gerenciamento de toda a organizacao,
que ajudava e acelerava os processos de tomada de decisdo. A mudanca também ocorreu na
esséncia da organizacdo, o Sistema de Informacdo (SI) passou a envolver também as
atividades relacionadas aos produtos, mercados, fornecedores e clientes, mudangas gerenciais
e institucionais, passando a afetar toda a estrutura da organizacéo.

Com a Globalizacdo, fornecedores, concorrentes e clientes exigentes acirraram suas
interacdes, tornando o mercado mais competitivo e aumentando a velocidade das transagdes,
alterando a dinamica dos processos que, até a década de 90, eram mais lentos. Para assegurar
a sobrevivéncia e criar valor ao seu negdcio, as organizacGes resolveram adotar uma
estratégia inovadora fortemente apoiada na informacédo, que passou a ser entendida como um
capital estratégico por possibilitar as empresas conhecerem melhor e mais detalhadamente seu
proprio ambiente, mercados, consumidores e competidores (PAPA FILHO & VANELLE,
2002)

De acordo com Cunha e Neves (2010) a TIC é um excelente ferramenta de auxilio no
processo de tomada de decisdo, principalmente nesse mundo globalizado onde a cada dia que
passa aumenta o nivel de competitividade entre as empresas.

As organizacOes cada vez mais envolvem recursos de TIC na sua gestdo. Segundo

Freire (2000) e Santos (2001) a empresa deve ter consciéncia de que a informagdo é um
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requisito tdo importante quanto os recursos humanos, pois é dela que depende 0 sucesso ou 0
fracasso das decisbes tomadas por seus responsaveis e também por todos 0S seus
colaboradores. A informacédo €, por conseguinte, um elemento primordial nas organizagdes,
que torna possivel estabelecer as condi¢des necessarias para atingir seus objetivos e aumentar
sua competitividade.

Segundo Melo (2008) “Uma das caracteristicas mais marcantes desse processo € o
grande fluxo de informacGes, decorrentes da aparente reducdo dos limites territoriais e dos
avangos tecnoldgicos e cientificos mundiais”.

Ate alguns tempos atras investir em TIC era sindnimo de aumento de gastos e custo
alto, hoje TIC é atividade estratégica, que contribui para 0 aumento nas vendas, decisdes mais
eficientes nos processos produtivos e administrativos que, portanto, permitem a diminuicao de
gastos e alocacdo melhor dos recursos da organizacdo. Segundo Lunardi, Dolci e Macada
(2010):

“Outra mudanga de visdo importante é que TIC passa a adotar um posicionamento cada
vez mais estratégico dentro da empresa. A TIC vem sendo fortemente aplicada nos
negocios — desde uma simples automacdo até seu uso estratégico. Quanto maior o

envolvimento entre TIC e 0s negdcios da organizacdo, mais relevante serd o impacto de

uma decisdo tomada com rela¢do a um investimento realizado”.

2.2 TIC como vantagem competitiva

Para se definir vantagem competitiva é importante retomar alguns pontos do campo de
estudo da estratégia. Ampliando os conceitos, Mintzberg (2001) aponta que a estratégia é
definida de cinco maneiras diferentes, dependendo da abordagem feita pelos estudiosos: i)
como um plano, explicitando de maneira formal o processo de formulacdo da estratégia; ii)
como um truque, ou seja, uma acdo para provocar alteracdes desejadas nos rumos da
concorréncia; iii) um padrdo de existéncia das acbes das organizacGes, que podem ser
planejadas ou ndo; iv) uma posicdo ocupada pela organizacdo em um ambiente diante das
demais organizacfes; e v) como uma perspectiva, concebida na mente dos estrategistas ou
assimilada de maneira coletiva pela organizacéo.

Segundo Pereira (2008) o ambiente competitivo € sujeito a mudancas constantes no qual
as empresas estdo inseridas, cada vez € maior a busca por diferenciais de mercado. Para
Maximiano (2007) para acompanhar essas mudancas, solicitagcdes, exigéncias do mercado

atual, as organizagdes devem se organizar em torno de projetos e, em se tratando de

9
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Tecnologia da Informacgéo (TI), focar no ciclo de vida, a sequéncia de fases que vdo do
comecgo ao fim de um projeto. Em complemento € ... agdo ou caminho mais adequado a ser
executado para alcancar os objetivos, os desafios e as metas da empresa” (OLIVEIRA, 2007).

De acordo com Albano (2001) um dos grandes vetores das transformacdes no cenério
competitivo é a continua evolucéo da tecnologia que, em virtude de sua grande disseminacao,
afetou de modo significativo todas as atividades humanas e fez crescer o grau de incerteza e
imprevisibilidade do futuro, com destaque para a TIC que passou a ser um importante
componente competitivo para as organizagdes.

As TIC trouxeram grandes mudancas ndo s6 para as empresas ou empreendimentos,
mas na area de gestdo em geral. As tecnologias tem um grande potencial inovador que se tem
refletido em todos os aspectos da sociedade, mudaram-se as formas de trabalhar, de
comunicar, etc.

De acordo com Kroenke (1992) e Laudon (1999) “os computadores sdo grandes
responsaveis por esse processo. Os Sistemas de Informagdo nas empresas requerem estudos
quanto a sua importancia na abordagem gerencial e estratégica dos mesmos, juntamente com
a analise do papel estratégico da informagao e dos sistemas na empresa”.

Atualmente, os sistemas de informacao e as redes de computadores tém desempenhado
um papel importante na comunicagao corporativa, pois ¢ através dessas ferramentas que a
comunicacao flui sem barreira. Segundo Levy (1999) novas maneiras de pensar e de conviver
estdo sendo elaboradas no mundo das telecomunicacdes e da informatica. As relagdes entre os
homens, o trabalho, a propria inteligéncia dependem, na verdade, da metamorfose incessante
de dispositivos informacionais de todos os tipos. Escrita, leitura, visdo, audi¢do, criacdo e
aprendizagem sao capturadas por uma informatica cada vez mais avangada.

No atual periodo permeado pela intervengdo tecnologica, a Internet e as ferramentas da
TIC tém sido os pontos chaves de transformagao, enquanto processo inovador e capaz de
estabelecer novos conceitos de interacdo social. Elas trouxeram a organizagdo social uma
maior liberdade, em que o sincronismo e tempo real substituiram o espago € a interconexao
substituiu praticamente a questdo do tempo (LEVY, 1999).

Almeida (2005) explica que a internet pode ser usada como fonte de poder estratégico,
e é importante salientar que o0s negdcios dessa magnitude requisitam investimentos,
competéncias, e estas sdo imprescindiveis, pois sdo produtos do processo de aprendizado por
gue passam as pessoas, as quais se organizam em torno de dois aspectos: Saber fazer e fazer.

As TICs tanto podem colaborar com as empresas para tornarem-se mais competitivas

como facilitar e agilizar o fluxo de informacdes, interno e externo. A adesdo as TICs pelas
10
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PMEs permite a elas combinar as vantagens de uma producdo em pequena escala com a
flexibilidade que possuem. O que se verifica, no entanto, é que boa parte das PMEs ainda é
pouco informada sobre o potencial oferecido pelas TICs na melhoria de competitividade. (LA
ROVERE, 1999)

Segundo Oliveira e Bertucci (2003) as PMEs, podem absorver as TICs, desde que sejam
conhecidas, respeitadas e avaliadas suas caracteristicas culturais. E necessario que as
tecnologias estejam integradas as relagdes socioculturais hibridas da organizagdo. Conforme
se viu em pesquisas recentes, os fatores internos a organizacdo (cultura organizacional,
atitudes dos proprietarios, expertise interna, etc.) foram considerados mais relevantes como
facilitadores na adocgéo das tecnologias do que os fatores externos (suporte, consultorias),.

As atividades que mais sofrem alteragdes dentro da organizagdo sdo as que possuem

maiores informagdes; segundo Prates e Ospina (2004) essas séo divididas em trés grupos:

i) Producdo, onde ha influencia pelos computadores em tarefas burocréaticas (contas a
receber, contas a pagar e faturamento);

ii) Coordenacdo, onde a telecomunicacéo € o instrumento fundamental da mudanca;

iii) Gestdo que afeta a direcdo que esta sendo seguida, ao permitir monitorar o ambiente

e tomar as decisOes para adaptar a organizacdo ao ambiente.

2.3 TIC - Do caos ao planejamento

Com as rapidas mudancas tecnoldgicas e a adaptacao das empresas a essas mudangas, é
um ponto comum afirmar que a TIC interfere no comportamento e desempenho
organizacional das empresas. Para Weill e Ross (2006) “extrair mais valor da TIC é uma
competéncia organizacional de importancia crescente”, afirma ainda que “a informagdo, e
consequentemente a TI, é um elemento cada vez mais importante dos produtos e servicos
organizacionais e da base dos processos empresariais”.

De acordo com Souza (2003) as organizacGes vem optando pelo desenvolvimento do
planejamento de TIC, o uso de ferramenta e técnicas que proporcionam dados para ele é
muito relevante para manter a organizacao em constate evolucdo. O emprego de modelos de
maturidade, que possam realizar a demonstracdo dessa evolucdo é pertinente nesse contexto,
pois permitem avaliar o grau de competéncia no uso da TIC de acordo com os resultados
almejados.

O modelo proposto por Sullivan (1985 apud Souza, 2003) vincula diretrizes e

metodologias organizacionais com niveis de “infusdo” e “difusdo”. Infusdo é a necessidade
11
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que os SI/TIC introduzem na empresa com relacdo a significancia e seu impacto; ja difusdo é
a intensidade em que os SI/TIC foram difundidos na organizacdo. Este modelo descreve
quatro ambientes: Ambiente Tradicional; Ambiente Backbone; Ambiente Federacdo e
Ambiente Complexo.

As Vantagens dos modelos de maturidade sdo: a identificacdo das fraquezas, das
questdes criticas para melhoria dos processos e do desempenho e da capacidade dos processos
em éareas especificas, como: engenharia de software, gestdo de recursos humanos e
desenvolvimento de produtos. (BROOKES & CLARK, 2009) (DEMIR & KOCABAS, 2010)
(YEO & REN, 2009).

Um dos modelos seminais, 0 modelo de Nolan, primeiramente foi composto por quatro
estagios: Iniciagdo, Contagio, Controle e Integridade. Esse modelo ficou conhecido como
modelo de hipdtese de estagios, e pode ser representado por uma curva em “S”, podendo
verificar os gastos com o processamento de dados ao longo do tempo e que estas curvas
podem também ser referenciadas como curvas de aprendizagem (NOLAN, 1973).

Em 1975 o modelo foi ampliado novamente, constatando agora com mais dois estagios,
sdo eles: Administracdo de dados e Maturidade (NOLAN, 1975). Este Modelo apresenta um
panorama para conceituar o desenvolvimento de TIC/SI e o0 modo de planeja-lo e administra-
lo, porém ndo traz como mensurar 0 grau de maturidade organizacional, apenas indica que,

guanto mais caracteristicas entre 0s estagios, mais madura é a organizacdo (NOLAN, 1979).

12



Capitulo 2 Fundamentagdo Teorica

Figura 2 - Estagios de Nolan para o crescimento do processamento de dados

SEIS ESTAGIOS DO CRESCIMENTO DO PROCESSAMENTO DE DADOS
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Fonte: adaptado de Nolan (1979).

Em suma, o que os diferentes modelos, além dos aqui apresentados, ttm em comum se
traduz na importancia em planejar e desenvolver projetos que implicam no uso da TIC.

Sendo assim, de forma a ndo desperdicar recursos e que cujos investimentos contribuam
para o alcance dos objetivos organizacionais de crescimento, sobrevivéncia e adaptacao as
mudancas nos ambientes externos. E isso se deve considerar mesmo as PMEs, quando se

tratar do desenvolvimento nos investimentos de TIC.

2.4 O Planejamento Estratégico de TIC - PETIC

As organizacBes que possuem as TIC incorporadas ao trabalho da empresa devem ter
hoje uma elaboracao estratégica do projeto voltado para novas areas de informética que a cada
dia aumenta no mercado. Segundo Costa (2002) todo plano estratégico precisa ter desafios,
bem como os objetivos e metas a serem realizados ao longo do horizonte de tempo e
planejamento. “E a formalizagdo desses elementos que fornece os alvos a serem alcangados

pela organizagao”.
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Mintzberg e Safari (2010) afirma que “toda mudanga estratégica envolve novas
experiéncias, um passo no desconhecido, certa dose de risco”. Um dos fatores mais
relevantes ao desenvolvimento dos processos administrativos € a aplicacdo de TIC,
proporcionando um grande aumento de eficiéncia. Para Rezende (2008) as organizacGes
publicas ou privadas ndo atuam nem sobrevivem sem informacoes.

Um bom planejamento estratégico fornece uma visdo de futuro. Ele deve abranger a
explicacdo do negocio, a missdo, a visdo, a analise do ambiente interno e externo, a
formulacdo das estratégias e a execucao e controle do projeto.

Como mencionado no capitulo introdutério, o PDTIC é desenvolvido de forma alinhada
ao Planejamento Estratégico Empresarial, ou PEE (mais geral), que foi apresentado
juntamente com o Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informacdo — PETI, a seguir.

O PEE é um processo dindmico e interativo para determinacdo de objetivos, politicas e
estratégias (atuais e futuras) das funcbes empresariais e dos procedimentos de uma
organizagdo. E elaborado por meio de uma técnica administrativa de analise do ambiente
(interno e externo), das ameacas e oportunidades, dos seus pontos fortes e fracos, que
possibilita os executivos estabelecerem um rumo para a organizagédo, buscando um certo nivel
de otimizacdo no relacionamento entre empresa, ambiente e mercado, formalizado para
produzir e articular resultados, na forma de integracdo sinergéetica de decisdes e acOes
organizacionais (BOAR, 1993) (VASCONCELOS & PAGNONCELLI, 2001)
(MINTZBERG & QUINN, 2001).

A necessidade que as organizacGes sejam competitivas e inteligentes, frente as
mudancas constantes da sociedade da informacdo, faz com que as mesmas também se
modifiquem e requeiram planejamento das suas informacdes, auxiliadas pelos recursos da Tl
(MARKUS & BENJAMIN, 1997).0 PETI é um processo dinamico e interativo para
estruturar estratégica, tatica e operacionalmente as informacdes organizacionais, a Tl (e seus
recursos: hardware, software, sistemas de telecomunicacdes, gestdo de dados e informacoes),
os sistemas de informacéo (estratégicos, gerenciais e operacionais), as pessoas envolvidas e a
infraestrutura necessaria para o atendimento de todas as decisGes, acdes e respectivos
processos da organizacdo (BOAR, 1993) (KEARNS & LEDERER, 1997).

O alinhamento entre 0 PETI e o PEE se constitui a partir relacdo vertical, horizontal,
transversal, dindmica e sinergética das funcbes empresariais que promove 0 ajuste ou a
adequacdo estratégica das tecnologias disponiveis de toda a organizacdo. Isso como uma

ferramenta de gestdo empresarial contemplada pelos conceitos de qualidade, produtividade,
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efetividade, modernidade, perenidade, rentabilidade, inteligéncia competitiva e inteligéncia
empresarial (HENDERSON & VENKATRAMAN, 1993) (BOAR, 1993).

Os modelos de estratégias empresariais com suporte da Tl foram pesquisados e
identificados para que a Tl possa desempenhar um relevante papel nos negdcios e nos
processos funcionais das organizacgdes, apoiando-as no desenvolvimento e na comercializagéo
de produtos e/ou servicos (TURBAN, MCLEAN, & WETHERBE, 1996). As organizac6es
para serem inteligentes precisam disponibilizar produtos de qualidade, praticar bom
atendimento, adequar sua politica de venda e pre¢os aos clientes, cumprir prazos predefinidos
e estar atenta as mutagdes do mercado . Esses valores merecem atencdo especial com
analise estratégica e planejamento efetivo, envolvendo toda a organizacéo, principalmente no
que tange a adogdo da TI e respectivos recursos com o0 objetivo de alcancar estas metas
organizacionais. Segundo Turban (2005). A necessidade que as organizagdes sejam
inteligentes frente as mudancas constantes da sociedade da informacdo faz com que as
mesmas também se modifiquem e requeiram planejamento das suas informacdes auxiliadas
pelos recursos da T1.

Como resultado dessa reflexdo estratégica, chega a hora em que um plano diretor deve
levantar os requisitos necessarios e os trabalhos de coordenacéo e avaliagdo desse esforco
para a mudanca competitiva idealizada — o nome dele, como mencionado anteriormente, €
PDTIC.

2.5 O PDTIC - Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo

Um PDTIC permite nortear e acompanhar a atuacdo da area de TI, definindo estratégias
e o plano de acdo para implanta-las, segundo a orientagcdo de longo prazo. Tem como funcéo
alinhar a TIC com o negdcio, estratégias, planos, metas e aces que devem ser adotadas para
que a TIC possa agregar valor ao negocio.

Segundo a Instru¢cdo Normativa — IN 04.2008 da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacdo/Ministério do Planejamento, Org¢amento e Gestdo (SLTI/MPOG), um PDTIC
constitui em um instrumento de diagndstico, planejamento e gestdo dos recursos € processos
de TIC que visa a atender as necessidades de informagdo de um 6rgdo ou entidade em um
determinado periodo. E importante ressaltar que a IN 04 preconiza que as contratagdes de
servicos de fabrica de software devem ser precedidas de um planejamento, o qual deve ser
elaborado em alinhamento com o PDTI, refletindo a estratégia do 6rgao.

Assim, o plano consiste em uma elaboracdo estratégica de investimentos na area de

tecnologia a fim de assegurar um bom funcionamento das atividades institucionais, como
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também identificar informacdes necessarias para estudos de investimentos futuros em
tecnologia. E necessrio conter documentagio sobre atividades desenvolvidas pelo
estabelecimento devido a grande importancia dos sigilos das informacdes. Por isso ¢
importante e necessario sistematizar qualquer agdo que resulte em alguma prestagdo de
SEervigo.

O PDTIC evolui sempre procurando a modernizagdo, eficiéncia técnica e
administrativa, possibilitando ressaltar o estabelecimento nos préximos anos utilizando os
recursos de informatica sempre em desenvolvimento, quer em complexidade, quer em
utilidade. Um gerenciamento preocupado com o PDTIC é uma empresa moderna que utiliza
principios de racionalizacéo e qualidade, criando uma politica voltada para o sucesso.

Prioridade de atendimento, com a chegada da internet, hoje se pode observar de forma
mais clara toda a dependéncia de se usar sistemas informatizados para elaborar todas as
atividades e acdes do sistema. Contudo, problemas em qualquer destes servigos, geram
bastante prejuizo e muito transtorno.

O PDTIC ¢ um mecanismo que capitaliza todo tipo de instituicdo, seja ela grande
pequena, publica ou privada, ele ¢ um instrumento de diagnostico, planejamento e
administragdo dos recursos e fundamentos e suportes tecnologicos. E feito para atender as
necessidades de informacgao de qualquer estabelecimento. O plano facilita uma visdao completa
do ambiente atual da TIC e comparam perspectivas alternativas & demanda e ajuda a resolver
o que ¢ melhor para empresa, levando em conta a sua area de desempenho e a sua operagao
comercial.

O PDTIC ¢ indispensavel para implantacdo de informdtica em um pequeno ou
grande negocio. E através da sua execugido que ocorre a propagacio da automatizagio em um
estabelecimento fazendo com que os seus sistemas sejam prestados com rendimento e
qualidade. Ele deve se adequar a uma estrutura de informatica que atenda as exigéncias de
curto prazo e dé conta dos desafios em longo prazo.

A falta de um PDTIC pode promover muitas questdes em um estabelecimento. Sem
ele, podem ocorrer que haja desenvolvimento de sistemas sem globaliza¢do com os que estdo
em uso, desvio das prioridades da empresa, dimensionamento equivocado dos recursos,
implantacdo de sistemas malsucedidos, dificuldade no gerenciamento das equipes envolvidas
€ muitos outros.

A falta de administra¢do em sua implantagdo pode trazer respostas ndo satisfatorias.
Isso pode decorrer da dificuldade da empresa em absorver as mudancas trazidas pela

informatica e do comportamento dos funciondrios diante dos sistemas implantados. Para que
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isso ndo ocorra, deve-se manter a equipe responsavel pelo PDTIC bem informada da realidade
atual da empresa, conscientizagdo de todos os funcionarios da estratégia da informatica a ser
adotado, analisar a organizacdo e ver qual a melhor solucdo de automacao ser adotada e estar
atento aos custos envolvidos no desenvolvimento dos projetos.

Para execucdo do PDTIC ¢ necessario de inicio que a infraestrutura seja adquirida e
instalada, os projetos sejam desenvolvidos acompanhados de processos de avaliagdo e que
ocorra a divisdo em etapas de forma que sejam feitas de forma controlada.

Para projetos que gerenciam banco de dados e processos que envolvem seguranca ¢
importante a criagdo de um PDTIC definindo orientacdes para os softwares que serdao
adotados. Para a elaboragdao de um PDTIC faz-se necessaria a formagdo de um grupo formado
por pessoas que tenham um poder de deliberagdo, para entdo aprovar e decidir as politicas e
instrucdes e estabelecer metas em TI. Nesse comité sdo envolvidas pessoas de diversas areas
como a, administrativa, financeira, direcdo e principalmente as de TI.

A proposta de um PDTIC ¢ proporcionar que os cuidados na area de informatica sejam
consistentes com as estratégias, politicas e objetivos da organizagdo como um todo,
proporcionando uma boa infraestrutura na area de informatica que responda adequadamente
tanto as demandas urgentes, de curto prazo, quanto aos desafios de longo prazo, selecionar e
usar metodologias adequadas para determinar requisitos e alocagdo de recursos.

Um plano que dispdes das exigéncias de servico de informatica na empresa e a forma
recomendada para atendé-las, tendo em interesse o atual estado da arte de conhecimento em
TI. O plano sera feito com base nas necessidades do estabelecimento. Essas solicitagdes serao
levantadas através de entrevista e de sessdes para elaboracdo de um projeto, através de
trabalho conjunto com equipe de informatica da empresa e através de levantamento de

solucdes no mercado de informatica.

2.6 Metodologias para Desenvolver PDTIC

Um PDTIC deve estar associado as exigéncias das organizacOes, iniciativas, metas e
indicadores de TIC. Existem muitos detalhes, conceitos e ferramentas de governanca que,
quando aplicados, garantem a execu¢do de um bom PDTIC, com isso foi pesquisado alguns
Frameworks para estudo de seus fatores existes para entdo verificar a viabilidade da criacao
do plano diretor e de acordo com o que cada um exemplificava foi escolhido 3 que estdo

descritos abaixo:
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Tabela 1 — Frameworks existentes sobre gestdo de TIC

Framework de Zachman Framework de COBIT Framework de ITIL
Planejamento Estratégico Alinhamento Estratégico Estratégia de Servicos
Avaliacdo de Cenario Gestdo de Recursos Desenho de Servico
Escopo Contextual Gestdo de Riscos Transi¢ao de Servigo
Modelo de Negdcio Medicdo de Desempenho Operacdo de Servico
Modelo de Sistema de Entrega de Valor Melhoria Continua de Servico
Informagao

Descrigao Detalhada

Modelo de Tecnologia

Foi utilizado como ferramenta de estudo o Framework de Zachman, pois 0 mesmo
fornece uma visdo global dos componentes relevantes de uma arquitetura da informacao,
permitindo um processo estruturado de mudancas, alinhado aos objetivos estratégicos da
organizagdo. Este tipo de abordagem estruturada permite utilizar um Gnico modelo para
simplificar a compreensdo sobre a visdo da organizacdo (AMBLER, 2005).

Para esse trabalho, também foi utilizado o Framework Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) onde suas melhores préaticas descritas sao tdo relevantes que se
tornaram um padrdo de fato no mercado de TI. Seus conceitos sdo aplicados nos niveis
operacionais e taticos e permitem que a area de TI estruture o ciclo de vida de seus servigos
como um todo, de modo a alcancar exceléncia operacional (FONTE ITIL).

Em complemento, a estrutura do Control Objectives for Information and relface faated
Technology (COBIT) é focada no nivel estratégico e, por se tratar de um framework de
controle, possibilita que a TI tenha seu desempenho mensurado e seus riscos devidamente
apontados e tratados. Ao se estudar esse modelo com maior profundidade é possivel
identificar que ele especifica os objetivos de controle, mas ndo detalha como 0s processos
podem ser definidos. O COBIT ndo é um padrdo, ndo € uma norma como a International
Organization for Standardization (ISO) 20.000, e ndo serve como guia para maximizar 0s
beneficios da Tl. Em vez disso, o COBIT ajuda a direcionar ou priorizar os esforcos e
recursos da TI para atender aos requisitos do negécio, pois o principio de controle no COBIT
segue a premissa de que ndo é possivel gerenciar aquilo que ndo se mede, e, portanto propde
uma série de objetivos de controle e seus respectivos indicadores de desempenho. (FONTE
COBIT).
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2.7 Andlise comparativa de modelos PDTIC, e outras referéncias

Foram analisados quatro modelos de PDTIC existentes, em fontes disponiveis na
internet — Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuéria (Embrapa), Ministério do
Desenvolvimento, Inddstria e Comércio Exterior, Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE), Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria (INCRA), e cinco dimensbes
comuns descritas abaixo que um bom PDTIC deve conter.

e Infraestrutura

e Organizagéo de Tl
e Mapa Estratégico
e Recursos Humanos

e Processo de Revisdo do PDTIC

Foram obtidos os seguintes resultados presentes na Tabela 2

Tabela 2 — Dimens®es existentes em alguns frameworks adotados por organizacGes

Dimensoes Embrapa Mmlster_lo do UFPE INCRA
Desenvolvimento

Infraestrutura Sim Sim Sim Sim
Organizagao TIC Sim Sim Sim Sim
Mapa Estratégico Nao Sim Sim Nao

Recursos Humanos Sim Sim Sim Sim
Processo de Revisdo Sim Sim Sim Sim

As dimensdes sdo autoexplicativas exceto o significado de mapa estratégico que é
entendido como sendo um diagrama que descreve a estratégia mediante a identificacdo das
relacBes entre os objetivos incluidos nas quatro perspectivas do Balanced Scorecard (BSC)
explicitando quais medidas consideradas necessarias para consecucdo de cada objetivo
proposto, bem como os indicadores que serdo utilizados para 0 monitorizacdo da execuc¢do
destas medidas, e ainda quais as iniciativas de cada sector envolvido para o cumprimento das
medidas (PASSOS, 2004).

O mapa tem por objetivo facilitar o entendimento da estratégia de TIC a todos os
interessados, garantir coeréncia e colaborar com todo o processo de comunicacao, divulgacéo
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e apresentacdo dos objetivos estratégicos de TIC instituicdo. Esses objetivos estdo interligados
uns aos outros, permitindo a demonstracao grafica de como alcancar a visao de futuro de uma
organizagéo.

Os Planos Diretores da Embrapa e do INCRA néo apresentaram o Mapa Estratégico,
recurso esse que, de acordo com os PDTICs do Ministério do Desenvolvimento e da UFPE é
considerado uma relacdo de causa e efeito entre os objetivos estratégicos, definindo a missao
e visdo da TIC no planejamento, e a sintese de sua estratégia de TIC, com uma representacao
grafica do conjunto de objetivos estratégicos a serem alcancados. Parece que ha uma lacuna
ainda a ser preenchida nessas duas organizagoes.

Em complemento, se procurou bons exemplos na esfera publica, e foram obtidas as
seguintes referéncias que amparam a governanca em TIC nas empresas publicas, a saber, na
Tabela 3:

Tabela 3 — OrientacgGes de elaboracdo de PDTICs na esfera publica

Referéncia
R1 Plano Estratégico MDIC 2011-2015
R2 Instrucdo Normativa SLTI/MP 09/2014
R3 Guia de Elaboragdo de PDTI do SISP
R4 PDTI do Ministério do Desenvolvimento

Embora servissem como orientadores, essas fontes apresentam complexidade de dificil
aplicacdo em pequenos negdcios como € a pousada objeto deste trabalho. Assim, outras fontes
foram procuradas para entender os principios e diretrizes orientadoras sobre o que deveria
conter o PDTIC almejado e contribuiram para o sua realizacdo. Essas fontes se apresentam na

Tabela 4 - Principios:
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Tabela 4 — Principios a serem respeitados na elaboragdo de um PDTIC

PRINCIPIOS FONTES
p1 Alinhamento dos objetivos institucionais de Tl as estratégias de ~ EGTI 2011/2012 - COBIT 4.1 -
negacio. Acordao 1.603/2008 Plenario TCU

IN SLTI/MP N° 04 - EGTI
Planejamento dos investimentos de hardware e software  2011/2012 P4 Estimulo a atuacéo

P2 seguindo politicas, diretrizes e especificacdes definidas em dos servidores como gestores,
instrumentos legais. terceirizando a execucéo. -
Decreto-Lei N°200/
p3 Promocdo da integracdo entre os sistemas de gestdo EGTI 2011/2012 - Portaria
governamental. SLTI/MP 05/2005
P4 Garantia da melhoria continua da infraestrutura de TI. EGTI 2011/2012
P5 Melhoria da eficiéncia dos processos de TI. EGTI 2011/2012

Fonte: PDTI do Ministério do Desenvolvimento

As diretrizes sdo as linhas segundo as quais se traca um plano para atingir uma
finalidade. Portanto, as diretrizes que serdo as instrugdes para alcancar os objetivos do PDTIC

s8o as seguintes:

Tabela 5 — Diretrizes recomendadas na elaborac¢éo de um PDTIC

DIRETRIZES
D1 Buscar exceléncia, inovagao e criatividade na gestéo.
D2 Garantir que as propostas orcamentarias de Tl sejam elaboradas com base em planejamentos e
alinhadas com os objetivos de negécio.
D3 Garantir a disponibilidade e integridade da informac&o.
D4 Promover a melhoria dos sistemas de informacéo da Pousada.
D5 Buscar a melhoria continua da infraestrutura de TI.
D6 Manter os processos internos de T1 mapeados, formalizados, mensurados e otimizados.

Fonte: PDTI do Ministério do Desenvolvimento

A seguir, explica-se o que representa a TIC para as pequenas empresas e algumas

caracteristicas importantes para fins de gestao.

2.8 Tecnologia da Informacao em Pequenas Empresas

Lembrando Campos, De Medeiro e Sousa Neto (2011) a TIC torna qualquer negécio
mais competitivo, pelo aprimoramento das praticas administrativas, ou até mesmo
diferenciacdo entre concorrentes - e isso se aplica também as PMEs.

Em se tratando de pequenas empresas, algumas particularidades as diferenciam no
mercado, as quais sdo relatadas por Morais, Terence e Escrivdo Filho (2004). Segundo

Gongalves e Koprowski (1995) uma pequena empresa € uma organizacdo que pode ser
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administrada ou dirigida por uma Unica pessoa. Nesse caso, as competéncias decisorias ficam
a cargo do proprietéario, isto é, ndo sdo delegadas, tudo fica sob o peso de sua gestdo
centralizada e de sua propria avaliacéo.

Para que as PMEs evoluam é necessaria uma série de fatores, entre eles é a adogdo de
TIC em sua organizacdo. De acordo com Lunardi e Dolci (2006) verificou-se que as MPEs
sdo motivadas principalmente por quatro diferentes fatores: necessidade interna, pressoes
externas, utilidade percebida e presenca de um ambiente organizacional adequado. Com a
grande exigéncia dos negocios e pela enorme concorréncia, as pressdes externas e ambiente
organizacional aparecem como 0s principais motivadores.

De acordo com Rodrigues (2002) as pequenas organizagdes apresentam dificuldade em
trabalhar com a informagdo como recursos estratégicos. Por esse motivo, considera necessario
auxilia-las, oferecendo-lhes os meios de capacitagdo empresarial, entre os quais a tecnologia
da informagdo, que se configura como um importante impulso, capaz de torna-las mais
eficientes e competitivas.

Para Beraldi e Escrivdo Filho (2000) uma caracteristica marcante das pequenas
empresas € ndo possuir, em geral, sistemas informatizados e, como consequéncia, ter de fazer
todos os seus controles por meio de papeladas interminaveis.

Segundo Firmino (2003) os pequenos negécios precisam de aplicacdes que facilitem o
dia a dia e ajudem a incrementar a produtividade de forma concreta ou mesmo a enxergar
novas perspectivas de negocio, mas com a minima mobilizacdo de ativos tecnoldgicos e sem a
perturbacdo cultural que as grandes revolugbes provocam; apesar de em constante progresso,
principalmente nos grandes centros, seu uso pode ser considerado fraco ou mal orientado se

comparado ao uso pelas medias e grandes organizacoes.

2.9 Obstéaculos do uso de TIC nas Pequenas Empresas

De acordo com Beraldi (2002) a importancia de se usar TIC em pequenas empresas
como um instrumento capaz de criar e sustentar a competitividade, € nitida. No entanto,
devido a limitacdo financeira, nem todos os recursos de TIC séo acessiveis a este segmento.

Lima (2005) afirma que a falta de pessoal qualificado, falta de uma politica
organizacional dentro da empresa, falta de métricas e controles das tarefas como também dos
produtos a serem produzidos pela empresa, falta de dinheiro para investir em recursos
tecnoldgicos para a empresa sdo alguns obstaculos encontrados nas empresas para
implantacdo da TIC. A escolha da tecnologia deve estar de acordo com o tipo de negdcio, no

setor hoteleiro é necessario um software de controle e gerenciamento das atividades.
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Ainda de acordo com Lima (2005) a pratica do uso de TIC nas pequenas organizagdes
para a obtencdo destes objetivos ndo é nada bom. Uma saida seria informar os pequenos
empresarios do valor da TIC no seu empreendimento, através de planos estratégicos,
ferramentas de Bl (Business Inteligence), CRM (Customer Relationship Management), que
consigam ordenar os principios de neg6cios com o0s suportes tecnoldgicos existentes,
buscando inserir as vendas, melhorando as condigdes de trabalho dos colaboradores e de
atendimento aos clientes.
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3 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os quesitos fundamentais para a elaboracéo final do relatério que
compora o PDTIC de uma pequena pousada, porém sua apresentacdo, em funcdo das
explicacOes nele contidas, ndo se constitui um plano completo como resultado, o qual devera
ser adaptado para ser entregue ao principal gestor da pousada, para discussdao e
implementacéo.

De outro modo, seu principal objetivo € demonstrar a aprendizagem obtida pelo estudo
de caso escolhido e verificar se 0 modelo de PDTIC adotado pode ser aplicado em pequenas
organizagdes como forma disciplinada de planejamento da funcéo de TIC.

A estrutura do capitulo seguird a estrutura do modelo de referéncia do PDTIC adotado e

mencionado anteriormente.

3.1 Introducgéo

Este documento tem por objetivo apresentar o PDTIC da Pousada com vigéncia para o
ano de 2016- 2017. Esta versdo busca adequar a Pousada as exigéncias da Instrucao
Normativa No. 4 de 2010, as recomendacfes dos 6rgdos de Controle. Sendo este o primeiro
documento produzido com este objetivo e orientacdo, ndo existem referencias de versoes

anteriores, pois este é o primeiro PDTIC da Pousada.

3.2 O empreendimento, sua missao, visao de futuro e principios.

A Villa Real Pousada nasceu com uma missdo de conciliar preservacao historica e
cultural, aliadas ao necessario conforto em um meio de hospedagem. A Pousada foi instalada
preservando a arquitetura e as instalacdes originais do prédio onde funcionou, até a segunda
metade do Século XX, o Seminario Propedéutico Santa Terezinha. Toda a tematizacdo do
empreendimento foi feita utilizando-se elementos da cultura local e regional, conservando
assim a rica histéria da cidade de Areia (PB) e promovendo os artistas da terra e seus lacos
com a chamada Civilizagdo do Acucar, que constituiu o arcabouco histoérico e
socioecondmico do brejo paraibano, durante os Séculos XIX e XX.

A preservacao cultural e histdrica esta presente em seus valores que orientam o negocio,

a saber:

24



Capitulo 3 Resultados

Respeitar a biodiversidade contribuindo para um ambiente consciente e
sustentado da sociedade, respeitando sempre a natureza.

Respeitar a Cultura contribuindo para a cultura local da cidade, incentivando
passeios turisticos aos seus hospedes.

Preparada para proporcionar a seus héspedes, conforto e lazer, dispde de 22 unidades
habitacionais, divididas em apartamentos amplos e confortaveis, com capacidade de
acomodar de uma a quatro pessoas; 0s servicos sao realizados por 15 funcionarios no total,
caracterizando-se assim como uma pequena empresa, segundo classificacdo do IBGE adotada
pelo SEBRAE: empresas de comércio ou servigos que contenham de 10 a 49 empregados sao

consideradas pequenas empresas. E assim realiza sua missao que é:

“Proporcionar um ambiente que faga com que os clientes se sintam bem, atender
as necessidades dos clientes, prestando um servico de qualidade, oferecendo
conforto, seguranca, tranquilidade ligada as belezas naturais existentes no local e
uma estrutura adequada. Além de o cliente poder desfrutar de uma cidade
reconhecida com Patrimonio Historico Nacional”.

A pousada esta buscando realizar sua visdo de negocio, e por isso, um dos fatores
considerados foi a profissionalizacédo e o apoio tatico da TIC, dentro de um plano que envolva
a funcdo para a consecucdo dos objetivos estratégicos. A visdo, apresentada por seu
proprietario é a seguinte:

“Se tornar referéncia no mercado pelo servico prestado aos clientes, através de
uma aproximagdo maior com 0S mesmos, buscando sempre suprir as suas
necessidades dentro do ambiente da empresa. Ser referéncia como pousada
fornecedora de beleza natural, atrativos turisticos e de lazer na regido do brejo
Paraibano”.

Os objetivos perseguidos sdo 0s seguintes:

o ldentificar e satisfazer os desejos dos clientes - para que estes superem suas
expectativas com relacdo aos servigos oferecidos.

e Inovar com qualidade- utilizando menos recursos, permitindo ganhos na eficiéncia
dos servicos prestados aos nossos clientes.

e Confianca - proporcionar aos nossos clientes um ambiente confiavel e seguro.

e Servigos - ambiente e servi¢cos de qualidade com uma tarifa acessivel a todos.
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3.3

Metodologia aplicada ao PDTIC

O objetivo geral desse trabalho foi a elaboracdo do contetdo de um PDTIC adaptado

para um pequeno hotel na cidade de Areia — PB; alguns dos objetivos estdo descritos abaixo:

a)

b)

d)

Ser um instrumento de planejamento, diagndstico e gestdo da Tecnologia de
Informacao;

Orientar a identificacdo das informacGes estratégicas, taticas e operacionais
necessarias a Instituicdo;

Definir os recursos necessarios para a evolucdo das tecnologias da informacdo, da
arquitetura, dos Sistemas de Informacao e de Conhecimento;

Permitir a definicdo de projetos e prioridades, bem como o acompanhamento das

acoes e o controle dos investimentos;

A metodologia utilizada foi baseada no PDTI do Ministério do Desenvolvimento,

considerado o mais adequado segundo comparacdo feita com outros manuais de

desenvolvimento referenciados, e baseado em trés fases como a maioria dos planos diretores

de informatica: Preparacdo, Diagndstico e Planejamento; a estrutura metodoldgica é a

seguinte:
Quadro 1 — Metodologia utilizada
METODOLOGIA DO PDTIC DA POUSADA
Atividade Especificacdo/Explicacédo
e  Definir a Abrangéncia e Periodo do PDTIC;
1. Preparacéo o Definir os responsaveis pela elaboracéo;

e Descrever as metodologias de elaboracéo.

e Avaliar os resultados do planejamento de TI;

2. Diagnéstico - ~
o Definir Metas e ac0es;
e Aprovar os Planos Especificos (abrangendo as diversas areas
individualmente com as necessidades especificas) e Atualizar
. critérios de aceitacdo de riscos;
3. Planejamento

e Consolidar a Minuta do PDTIC;
e Aprovar a Minuta do PDTIC;
e Publicar o PDTIC.

Fonte: Baseada na Cartilha de elabora¢do do PDTI do Ministério do Planejamento

Explica-se: na fase de preparacdo estdo incluidas atividades necessarias para a criagao

do Plano de Trabalho. Apdés a aprovagdo do plano de trabalho, inicia-se a fase de
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diagndsticos, durante a qual serd identificada a situacdo atual da Tl da entidade e todas as
necessidades ou demandas que precisam ser atendidas. A partir do diagndstico, segue-se para
a fase de Planejamento. Para cada necessidade é estipulada sua prioridade e uma ou mais
metas e a¢Oes para 0 seu atendimento. Estas acOes envolvem a contratacdo de servigos e a

aquisicdo de equipamentos, inclusive recursos humanos, para o seu desenvolvimento.

3.4 Estrutura organizacional da pousada

Em pequenos empreendimentos, como as pousadas, a administracdo é distribuida de
acordo com a competéncia dos profissionais envolvidos. Normalmente ocorre um acumulo de
funcdes, o proprietario atua nos processos operacionais e administrativos junto com alguns
funcionarios, como por exemplo: um recepcionista, e por sua vez, uma equipe contratada é
responsavel pela cozinha, servico de quarto e pelo atendimento ao publico. Na pousada Villa

Real o organograma administrativo esta descrito na imagem abaixo.
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Figura 3 — Exemplo de distribuicdo de cargos na pousada

POUSADA
HOSPEDAGEM -T MARKETING

Recepcao |ommm =l Publicidade

ENE —

Governanga jemmee

FINANCAS E ADMINSTRACAO E
CONTABILIDADE SEGURANCA
ALIMENTOS E BEBIDA
ontabilidad el = |Nformatica

_
Balancos | maad Seguranca
Bl Servicode
Quarto

= Restaurante

Custos [ = Manuten¢ao

Fonte: adaptado de Claudia Araujo e Lorena Regina (2011).

A principal responsabilidade da recep¢do, como exemplo das funcdes exercidas, é
aperfeicoar os servigos prestados aos hospedes, estando sempre atento as suas necessidades e
esforgando-se a0 maximo para supri-las. Como também, fazer o registro da entrada de
hospedes, o check-in, controla e realiza os lancamentos de contas referentes a cada
hospedagem, presta constante atendimento aos hdspedes durante sua permanéncia, bloqueia
apartamentos reservados, executa os procedimentos de saida do héspede, o check-out e faz os

acertos de contas.
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Importante frisar que esses processos fazem parte do ciclo de vida de um hospede, cujas
fases estdo representadas na figura 5 abaixo. A analise da figura permite indicar quais fatores
seriam de suma importancia em um software de gerenciamento de pousadas, por exemplo,

além de apontar os pontos de controle necessarios.

Figura 4 - Ciclo de vida do hdspede

Reserva

7

5 - Confirmagdo
de partida

™

1 - Registro de
chegada

4 - Verificagdo
de conta
(débitos)

2 - Gastos a que
o hospede esta
sujeito

3 - Acomodacgdo

do héspede em
seu quarto

Fonte: Adaptado de John R. Walker (2002) .

Por exemplo, as reservas sdo feitas via email e uma vez que o cliente chega a Pousada,
na recepcdo, é providenciado seu registro de chegada (check-in) — Fases 1 e 2.

Para o marketing a pousada utiliza alguns meios de publicidade como: redes sociais
(facebook), para informar aos seus clientes, sobre temporadas, eventos, etc. Como a pousada
funciona como boutique, ela gera lucro pela venda de seus objetos que sdo expostos no
proprio ambiente. A contabilidade da empresa é sempre feita ao término do dia, com 0s
balancgos e custos.

A pousada possui cameras internas, para seguranga do cliente e do proprio
estabelecimento. No setor de informatica existe uma empresa contratada para manutencéo do

site e do software de gerenciamento de clientes e reservas.
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Além disso, a pousada dispde de um restaurante com cardapio da cozinha regional e
internacional e de um bar, com cachacaria e adega com varios rétulos e um estoque com

vinhos nacionais e importados de qualidade comprovada.

3.5 ATIC NA EMPRESA

Desde o inicio da Villa Real Pousada seu gerenciamento de reservas era feito por meio
de informacéo e comunicacao seja ela por telefone ou email. Hoje a pousada conta com um
software de gerenciamento de reservas desenvolvido pela M Varandas Tecnologia, contendo
0s movimentos, relatérios, reservas, eventos, telefonia e administracdo. O sistema conta com
0 mapa, check-in, lista de hdspedes, extrato, reserva mapa de reservas, mapa de apartamentos,

reservas dia, pesquisa de reserva e governanga como mostra na figura abaixo:

Figura 5- Software de Gerenciamento da Pousada

25/05/2016 QUA
09:27

| FLMOVIMENTO | F2RELATORIOS | F3RESERVAS | FA4EVENTOS | FSTELEFONIA | F6 ADMINISTRAGAO | F7 SISTEMA

[ e ]

01 Kl 04 08 | 09 | 10

CEECREER 1+ IRERIECE 17 IEER 1o | 20 |

21 | 22

Sair

e <) mvarendes
Taxaocupagio  13%

Hopeck: 4

M Irterditado

M Suio Check in RECEPCAQ 3

Check out

Reservado Chegadas ARNALDRIANA

O sistema de reservas é solicitado via email com pagamento de 50% da estadia antes, e
0s outros 50% na hora do ckeck-in. O cliente solicita a reserva pelo site da Pousada,
gerenciado pela Borba Comunica¢cbes, onde conta com o email de contato. A pessoa
responsavel pela gerencia das reservas verifica a disponibilidade dos quartos no software de

gerenciamento e apos a verificagdo é efetuada a reserva para o solicitante.
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A pousada também é cadastrada no Booking, que é um site de reservas online para
qualquer tipo de propriedade, de pequenas pousadas de gerencia familiar a apartamentos
executivos. Por ser uma pousada de pequeno porte, é possivel também um hdspede que ja seja
cliente da Pousada efetuar uma reserva por telefone.

Além disso, a pousada é reconhecida como boutique, pois conta com itens rasticos e
objetos expostos no proprio ambiente para venda, onde seu publico alvo so turistas e pessoas
que se hospedam na Pousada. Cada item é classificado com uma numeragdo para o
gerenciamento de vendas.

Como o software que a pousada possui é apenas para 0 gerenciamento de controle de
clientes, é usada entdo uma tabela no Excel, onde estdo cadastrados todos os itens para
verificacdo de disponibilidade no estoque, controle de venda, forma de pagamento, dia da

compra e funcionario responsavel pela venda, como mostra a figura abaixo:

Figura 6 - Gerenciamento de vendas de itens da Pousada

S Quebrar Texto Automaticamente  Data

53] Mesclar e Centralizar = B o g | 0 4% | Formatacio
ndici

A B C D E F G
42 ANOD6 CONI 2 MIME PECAS DE CERAMICA DOURADO 120,00 1UNIDADE
43 AN020 CONJ 3 XICARAS COM PES PORCELANA FINAS DECORADA 150,00 18/07/2015 CARTAO 150,00 NALDA 1UNIDADE E
44 ANO14 CONI'S PECAS C/ BANDEJA PORCELANA DOURADA 300,00 25/07/2015 CARTAO 3VZ 300,00 NALDA 1UNIDADE
45 ANO064 CORUJA CRISTAL DE MURANO 30,00 1UNIDADE
46 ANOG1 CORUJA CRISTAL DE MURANO 65,00 1UNIDADE
47 AN062 CORUJA CRISTAL DE MURANO 65,00 1UNIDADE
48 ANO065 CORUJA CRISTAL DE MURANO 35,00 1UNIDADE
49 ANDSO CORUJA CRISTAL DE MURANO M 50,00 25/07/2015 CARTAQ 50,00 NALDA
50 ANO77 CORUJA DE MURANO MODERNO 70,00 2 UNIDADES
51 AN100 CORUJA PORCELA 70,00 2 UNIDADES
52 AN205 ELEFANTES DE BRONZE 50,00 30/01/2016 dinheiro 100,00 NALDA 1unidades 2vendidas
53 AN1a4 ESPELHO DE MADEIRO NO RESTAURANTE 350,00 24/04/2016 cartao 300,00 nalda Ounis
54 AN192 ESPELHO EM BRONZE 350,00 10/09/2015 cartao 350,00 nalda 1UNIDADE
55 AN200 ESTATUA PERTO DO ELEFANTE 60,00 31/01/2016 dinheiro 65 0unidade
56 AN104 ESTINTOR EM COBRE 1600,00 2unidades
57 AN100 ESTRIBO 90,00 1UNIDADE
58 ANOS9 ESTRIBO P 60,00 2 UNIDADES
59 ANO20 FARINHEIRA 110,00 1UNIDADE
60 AN127 FERRO DE PASSAR 200,00 24/04/2016 cartad 150,00 nalda 0Ounidade
61 AND73 FLOREIRA 80,00 27/02/2016 CARTAQ DEBITO 80,00 OUNIDADE
62 ANO70 FLOREIRA EM PORCELANA 180,00 1UNIDADE
63 ANDB3 FRASCO DE PERFUME 45,00 1UNIDADE
64 ANO79 FRASCO EM LOURA FARMACIA 75,00 1UNIDADE
65 AN228 FRUTEIRA DE FERRO 190,00 1UNIDADE
66 AN182 FRUTEIRA PORCELANA AZUL 45,00 1UNIDADE £
W7 W[ ANTIGUIDADES [ ARTESANATO . Pan3 . ¢a ~ 4 i ] vl

Pronto | |[EEm 100 =) L (¥)
| 09:28
25/05/2016

BEes%0

Dentre os fatores referidos, se destaca a importancia de um software que sirva como
base de gerenciamento para a manutencdo desse servico de venda de objetos, pois é
importante achar formas de obter maxima produtividade sem perder a qualidade e
consisténcia do negocio. Quando é necessario cuidar de varias planilhas, documentos

diversos, verificar valores com diferentes pessoas da sua equipe, fazer um célculo de um dado
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mensal pode levar um bom tempo. Ao utilizar um sistema de gestdo comercial informagdes,
atualizacdes, célculos ficam automatizados, agilizando assim 0s processos na empresa.

Um ponto importante sobre a organizacdo interna é que ela visa atender de maneira
satisfatdria os seus clientes e, para tanto, ha algumas diretrizes que subjazem tal atividade.
Acredita-se que alguns problemas podem atrapalhar o bom desempenho dessa atividade
como: falhas na area de logistica, de recursos financeiros, de materiais apropriados e
principalmente a questdo da qualidade na mao de obra especializada. Estar & frente de uma
governanca é um grande desafio, e para isso é necessario haver um bom planejamento.

Como vimos no referencial tedrico, um dos grandes desafios enfrentados por uma
empresa que usa recursos informatizados é garantir que o dinheiro investido em TI seja usado
de forma adequada em seus projetos na organizacdo, por isso a importancia de se ter um
PDTIC, pois se trata de um instrumento que se aplica a todo tipo de organizacao, seja ela
grande, pequena, publica ou privada.

Mas para ter um PDTIC que se preste, este deve estar alinhado com o plano estratégico,
seja uma organizacao publica ou privada. E a realizacdo desse plano estratégico é o caminho

para se chegar ao futuro, conforme explicitado na figura abaixo:

Figura 7 — Esquema l6gico para a realizacdo de um planejamento estratégico

Aonde
Onde Estamos? pretendemos
’, chegar?
¥
(A) Presente Como evoluir de (B) Futuro
HAH para (SBH?
Cenario D

Fonte: Seplag (2007)

Assim, procurando esse alinhamento entre PDTIC e o planejamento estratégico da

Pousada, forram obtidos os resultados apresentados na proxima secéo.
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3.6 Anadlise ambiental na Pousada Villa Real

A andlise do ambiente da Pousada Villa Real foi elaborada pelo proprietario, com
metas de desempenho medidas por indicadores de controle. A parte do plano relativa a TIC

partiu das seguintes necessidades identificadas no Quadro.

Quadro 2 — Levantamento e prioridade das necessidades de TIC

Descricdo da Necessidade Prioridade
1 Prover infraestrutura fisica para os servigos de tecnologia da informagdo da .
Pousada.
Aderéncia as normas de Segurancga de Tecnologia da Informacgao e 1
2 | Comunicacdes
Aperfeicoar maturidade da Governanga de Tl 2

Nota-se que, dentre outras necessidades, as 3 prioritarias referem-se a estrutura fisica
(inadequada atualmente), seguranca e investir em principios de governanga, pois, segundo o

proprietario e confirmacéo por este autor, ha vulnerabilidades presentes.

3.6.1 Analise do Ambiente Externo

O ambiente externo se tornou o principal problema para a empresa; devido a alta
concorréncia e a falta de apoio dos administradores do municipio para o setor fizeram com
que a competicdo hoteleira chegasse a um nivel alto, onde o unico diferencial competitivo é o
preco: os servicos e a localizacdo ja ndo sdo mais fatores tdo importantes assim, pois todas as
pousadas semelhantes no porte praticam 0s mesmos servicos; portanto novos diferenciais, por
exemplo, aqueles proporcionados por TIC (mobiles, wifi, etc.) podem ainda agregar,
temporariamente, valor a pousada em estudo. As oportunidades e ameacas levantadas séo as

seguintes:
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Quadro 3 - Levantamento de oportunidades e ameacas presentes na Pousada

Oportunidades Ameagas
1 | Possibilidade de parcerias estratégicas Todas as solucdes e servicos
5 Reposicionamento estratégico de estrangeiros dentro da Impactos em funcédo da Politica
Pousada Internacional e Financeira
Existe possibilidade de expansdo do Sistema de gerenciamento -
3 Avanco tecnologico
da Pousada
4 | Necessidades de outros tipos de locagédo no bairro Falta de Incentivos
. . . . . Diminuicdo na quantidade de
5 | Procura dos clientes potencias por servigos diferenciados Turistasg q

3.6.2 Ambiente Interno

Esta secdo apresenta o resultado da analise ambiental interna, resultante do diagndstico
para a Elaboracdo do PDTC. Os fatores apresentados oferecem suporte efetivo a execucdo das
estratégicas organizacionais ou representam caréncias na Pousada Villa Real, e estéo

apresentados no Quadro abaixo.

Quadro 4 — Levantamento de forcas e fraquezas presentes na Pousada

Forcas Fraquezas

A equipe ¢é insuficiente em face

1 | O portfdlio de produtos/servigos € variado das demandas

Inexisténcia de Sistema de

2 | Ainfraestrutura é adequada as necessidades N .
Gestdo (processos) formalizado

A Pousada ndo tem um software

3 | Ha a crescente necessidade de automagao de processos .
de gerenciamento de vendas

Localizacdo

Facilidade na gestdo

Tempo de mercado

~N| oo &~

Atendimento mais préximo do cliente

A administracdo do neg6cio ndo é complicada por ser uma empresa pequena e que
contém poucos funcionarios, porém, a grande dificuldade é a maneira de tomar decisdes
estratégicas e comerciais a fim de superar as dificuldades trazidas pelo mercado em que esta
inserida. O que vem fazendo com que o proprietario cada vez mais pense em aumentar o seu
negocio, como mais capacidades habitacionais e até mesmo aumentar o porte de sua loja

rastica.
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O controle de rendimentos é feito de maneira informatizada, onde se € utilizado um
sistema de gerenciamento para demonstrar as datas de recebimentos e pagamentos, como
também para reservas de clientes, o sistema vem funcionando bem até pelo fato da empresa
ser pequena e até o torna menos oneroso e de mais facil acesso ao proprietario da mesma, ja
todo o sistema de divulgacdo da empresa é feito via internet, através de e-mails, redes sociais,

site préprio e especifico da area de hotelaria.

3.6.3 Mapa Estratégico

O Mapa Estratégico apresenta uma relacdo de causa e efeito entre os objetivos
estratégicos, permitindo a inferéncia sobre a cadeia de valor que levara ao alcance da viséo.

Alguns dos objetivos estratégicos sao:

* Sustentacdo: contém os objetivos relacionados ao desenvolvimento de pessoas e de
estruturacédo da area de T1 da Pousada;

* Processos internos: reinem objetivos relacionados as ac¢des internas e de apoio direto
ao alcance da viséo;

* Entregas da TI: retne os resultados tangiveis da estratégia e que geram impacto para
a areade TI.

As perspectivas originais, segundo Kaplan e Norton, séo: Financeira, Cliente,
Processos Internos e Aprendizagem e Crescimento. Todavia, 0 modelo permite adaptacdes
conforme a realidade da organizacéo.

Os objetivos estratégicos da Tl da Pousada estdo organizados horizontalmente em

perspectivas adaptadas ao tamanho da empresa. Como mostra figura abaixo.
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Figura 8 - Mapa Estratégico da Pousada
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Dentre os fatores referidos, se destaca a importancia de um software que possa integrar
e servir como base de gerenciamento dos negécios, e como elemento essencial na obtencdo de
maior produtividade sem perder a qualidade e consisténcia nos servicos.

Como o gerenciamento de venda de itens da pousada ainda esta organizada pelo Excel,
€ necessario cuidar de varias planilhas, documentos diversos, verificar valores com diferentes
pessoas da sua equipe, fazer um célculo de um dado mensal pode levar um bom tempo, além
de contribuir para a informacao incompleta pelos dados ndo integrados.

E, portanto, imprescindivel utilizar um sistema de gestdo comercial informagdes,
atualizacGes, célculos ficam automatizados, de forma a agilizar e enriquecer 0s processos na

empresa.

3.7 Inventario de necessidades e os critérios de priorizacao

De acordo com pesquisa feita no ambiente, pode-se realizar um levantamento de
necessidades de Tl da pousada, por meio de questionarios aplicados e entrevista direta para
saber determinadas necessidades. Foram identificadas demandas quanto & disponibilizagdo de
hardware, software, manutengdo e desenvolvimento de sistemas, entre outras. Apds o
levantamento, foi definida a priorizagdo das necessidades de Tecnologia da Informacéo
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segundo os procedimentos da matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) adaptada. Os
critérios utilizados foram os seguintes:

Grave: Impacto do problema sobre coisas, resultados e processos e efeitos que surgirdo
em longo prazo, caso o problema néo seja resolvido.

Urgente: Relacdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o problema.
Quanto maior a urgéncia menor o tempo disponivel para resolver o problema.

Dificuldade de implementacdo: Qual o grau de dificuldade para a area de TI
implementar a necessidade de T1?

Depois de listadas as necessidades, os trés critérios foram definidos para ordenamento
de prioridade tendo pontuacéo 1a 5, de acordo com os parametros da Tabela . Desse modo,
os valores foram multiplicados, chegando ao resultado utilizado para definir a prioridade de

cada necessidade.

Tabela 6 — Parametros da matriz GUT adaptada

Critério Pontuacéao
Pontuacéo Até 2 3a4d 5
Grave Baixo Médio Alto
Urgente Sem urgéncia Urgente Muito Urgente
Dificuldade Baixa dificuldade Média dificuldade Alta dificuldade

3.7.1 Necessidadesde TIC

O quadro seguinte apresenta a listagem das necessidades de TI levantado na pousada.
Para cada uma dessas demandas estdo relacionados o identificador (ID), as necessidades, o

alinhamento estratégico, os critérios de priorizacao utilizados e o resultado da priorizacéo.
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Tabela 7 — Matriz GUT adaptada para a pousada
ALINHAMENTO -
ID NECESSIDADES . PRIORIDADE | <
ESTRATEGICO |6
|_
G Uu D
NI | software de gerenciamento de | Simplificar e informatizar 3 30
itens de venda na pousada processos e procedimentos
N2 | Software de gerenciamento de | Simplificar e informatizar 2 2 | 5| 20
estoque processos e procedimentos.
N3 | Implantagéo de Sistema de Prover solugBes integradas de 2 2 | 2| 8
Processo Eletronico tecnologia e comunicagao.
N4 Promover a oferta de produtos
P 2 2 5| 20
Ayuallzagqo da base’d_e dados, turisticos ao pablico
a integracdo com midias
sociais, inser¢do de novas Realizar campanhas de incentivo
funcionalidades, etc. a0 turismo
N5 | Sistema de Substituicdo de Garantir a eficiéncia, efetividade e
Planilha e Geracéo de transparéncia na aplicagéo dos 2 2 | 2| 8
Relatérios recursos.
N6 | Sistema de Monitoramento de
e-mails para gerar relatorios e | Simplificar e uniformizar normas, 3 3 | 3] 27
graficos sobre e -mails processos e procedimentos.
enviados..
N7 | Sistema para uma versdo
multi-plataforma; a criacéo de .
? o Informatizar processos e
um modulo mobile; onde o .
. L procedimentos, aumentando a 2 2 5| 20
cliente poderd visualizar tudo L o
l e produtividade do negdcio.
por meio de um aplicativo e
até mesmo realizar reservas.
N8 | Relacionar a home_page ie Garantir a eficiéncia, efetividade e
POV BENTS SIIES S0TE transparéncia na aplicacéo dos 3 5 2 | 30
turismo e hospedagem, a nivel P plicag
. recursos.
estadual e nacional.
N9 | Realizar contatos através da
Internet dos estados Realizar campanhas de incentivo 3 3 3| 97
selecionados para com ao turismo
agéncias estabelecer parcerias.
N10 | Oferecer a infraestrutura de Tl | Disponibilizar a infraestrutura de
necessaria a realizagdo das TI necessaria para as areas da 3 3 3 | 27
atividades do ambiente pousada

3.7.2 Plano de metas e acdes

Baseado nas demandas apontadas pelo levantamento de necessidades e na priorizacao
dessas necessidades, o Plano de Metas e Ac¢des apresenta as principais realizacdes a serem
executadas pela pousada. As informac@es estdo dispostas em tabelas, contendo: a necessidade

e sua identificacdo, sua meta, acdo e prioridade. A prioridade alta (mais de 21 pontos), média

(entre 11 e 20) e baixa (menos de 11). Os resultados séo apresentados no Quadro 5:
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Quadro 5 - Matriz de metas e a¢des segundo a prioridade
N1 - Software de gerenciamento de itens de venda na pousada
Meta Acéo Prioridade
Disponibilizar o software de | Contratar fabrica de software Alta
gerenciamento de itens Desenvolver sistema
N2 - Software de gerenciamento de estoque
Meta Acéo Prioridade
Disponibilizar software de Contratar fabrica de software .
Média

gerenciamento de estoque

Desenvolver Sistema

N3 - Implantacéo de Sistema de Processo Eletrdnico - Sistema que proporciona a tramitacao e

controle de processos e documentos de forma eletrénica.
Meta Acéo Prioridade
Sistema que proporciona a | Adesdo ao Processo Eletronico

tramitacdo e controle de processos
e documentos de forma eletrénica.

Implantagdo do Sistema Eletrénico
de Informacdes

Baixa

N4 - Atualizacado da base de dados, a integracdo com midias

funcionalidades, etc.

sociais, insercdo de novas

Meta Acéo Prioridade
Manutenc¢do do sistema integrando Levantar requisitos .
A o Implementar melhorias -
com as midias sociais Meédia

Testar e colocar em producdo

N5 - Sistema de

Substituicdo de Planilha e Geracao de Relatorios

Meta Acéo Prioridade
O sistema deve substituir a planilha
de controle da area e gerar | Contratar fabrica de software Baixa

relatorios baseados
informacoes da planilha

nas

Desenvolver o sistema

N6 - Sistema de Monitoramento de e-mails para gerar relatdrios e graficos sobre e-mails

enviados
Meta Acéo Prioridade
Implementar evolucgdo da Levantar requisitos
P ¢ Implementar melhorias Alta

infraestrutura de e-mail

Testar e colocar em produgéo
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Quadro 5 (cont.) — Matriz de metas e a¢bes segundo a prioridade

N7 - Sistema para uma versao multi-plataforma: a criacdo de um médulo mobile onde o cliente
poderd visualizar tudo por meio de um aplicativo e até mesmo realizar reservas.

Meta Acéo Prioridade

Levantar requisitos

Implementar software/aplicativo | Contratar fabrica de software
mobile Desenvolver o software Média
Desenvolver o aplicativo

N8 - Relacionar a homepage da Pousada a outros sites sobre turismo e hospedagem, a nivel
estadual e nacional.

Meta Acéo Prioridade

Relacionar pagina da pousada

; Levantar requisitos Al
com outros sites q ta

N9 - Realizar contatos através da Internet dos estados selecionados para com agéncias
estabelecer parcerias.

Meta Acéo Prioridade

Promover parcerias com

! Levantar requisitos Alta
empresas terceiras q

N10 - Oferecer a infraestrutura de T1 necessaria a realizacdo das atividades do ambiente

Meta Agao Prioridade

Adgquirir desktop
Disponibilizar a infraestrutura de | Adquirir notebook
Tl necessdria para as &reas da | Adquirir impressora Alta
pousada. Adquirir periféricos (teclados sem
fio, mouses sem fio).

3.7.3 Plano de investimentos

O plano de investimentos sugerido, para atender a primeira necessidade (N1), sem a

qual o esforco pela mudanca na pousada sera grande, esta apresentado no Quadro 6:

Quadro 6 — Necessidades de investimento para a necessidade N10

Plano de contratagGes e aquisi¢ao
ID Necessidade Objeto Investimento
Desktop RS 1.000,00
Notebook RS 2.000,00
1 N10 Impressora RS 1.000,00
Periféricos RS 200,00
TOTAL RS 4.200,00

3.7.4 Plano de Gestao de Riscos

O Plano de Gestao de Riscos identifica, para cada necessidade, os principais riscos que
40




Capitulo 3 Resultados

podem afetar total ou parcialmente a sua execugdo, impactando no alcance das metas e na
realizagdo das atividades da empresa. Os riscos destacados foram identificados como
decorrentes basicamente de situacbes como: ndo dispor de fabrica de software para

desenvolvimento do sistema; necessidade ndo ser priorizada e, consequentemente, ndo ser

atendida.

Para a classificacdo da probabilidade dos riscos aplicou-se uma escala de trés niveis:

alto, médio e baixo, e foram descritos ainda os impactos da ocorréncia do risco.

Quadro 7- Gerenciamento da gestao de riscos

ID NECESSIDADES RISCOS PROBABILIDADE IMPACTOS
Baixa | Média | Alta
N&o gerenciar de
Software de Néo dispor de fabrica de maneira
- . automatizada as
N1 | gerenciamento de itens software para X T
de venda na pousada desenvolvimento do sistema , & \
necessarias as
atividades da area.
N&o gerenciar de
Software de Néo dispor de fabrica de maneéira
. automatizada as
N2 | gerenciamento de software para X informacdes
estoque desenvolvimento do sistema , & R
necessarias as
atividades da area.
Nao atendimento das
Implantacio de Necessidade néo ser demandas que
np ¢ priorizada e, requerem tramitacao
N3 | Sistema de Processo ~ X
Eletronico consequentemgnte, nao ser e arrqagenamento
atendida. eletrénicos de
processos.
Atualizacdo da base de
dados, a integracéo N&o gerenciar de
com midias sociais, a . - o maneira
x N&o dispor de fabrica de .
correcdo de erros e automatizada as
N4 - software para X - ~
falhas no sistema de - . informacoes
; ~ desenvolvimento do sistema P
cadastro, insercdo de necessarias as
novas funcionalidades, atividades da area.
etc.
Sistema de Necessidade nao ser ..
L o Auséncia de
Substituicdo de priorizada e, ) -
N5 : o o X sistematizacao das
Planilha e Geragéo de consequentemente, nao ser informacaes
Relatoérios atendida. GOES.

41




Capitulo 3

Resultados

Sistema de
Monitoramento de
emails para gerar
relatdrios e graficos
sobre e -mails
enviados..

N6

Néo dispor de fabrica de
software para
desenvolvimento do sistema

Né&o gerenciar de
maneira
automatizada as
informacdes
necessarias as
atividades da area.

Sistema para uma
versdo multi-
plataforma; a criagéo
de um maédulo mobile;
N7 | onde o cliente podera
visualizar tudo por

Néo dispor de fabrica de
software para
desenvolvimento do sistema

N&o gerenciar de
maneira
automatizada as
informacoes

necessarias as

meio de um aplicativo s ,
P atividades da area.

e até mesmo realizar
reservas.

Relacionar a homepage
da Pousada a outros
N8 | sites sobre turismo e
hospedagem, a nivel
estadual e nacional.

Nao atendimento das
demandas

N&o obter respostas
satisfatorias

Realizar contatos
através da Internet dos
N9 | estados selecionados
para com agéncias
estabelecer parcerias.

Comprometimento
da qualidade de

X atendimento dos
usuarios quanto ao
acesso a informacéo.

N&o obter respostas
satisfatorias

Oferecer a Parque
infraestrutura de Tl computacional
N10 | necessaria a realizacdo X defasado, ndo
das atividades do atendendo aos
ambiente USUArios.

Contingenciamento
orcamentario.

3.7.5 Discussdo acerca do PDTIC na pousada

Uma administracdo preocupada com algum plano de médio e longo prazo é uma
empresa moderna que utiliza principios de racionalizacdo, uniformidade e qualidade, e se
baseia em politicas voltadas para o sucesso.

Como vimos as melhores praticas relacionadas a governanca de Tl recomendam que
qualquer instituicdo, publica ou privada, deve ter um planejamento no qual estejam
relacionadas todas as metas da instituicdo associadas as acfes que a area de TI tera que
executar para o alcance daquelas metas.

O objetivo abrangente do PDTIC é fornecer uma visdo completa do ambiente atual da
tecnologia da informacdo e ao mesmo tempo comparar a cenarios alternativos que possam

aperfeicoar o retorno dos investimentos ja feitos e dos que ainda serdo realizados; envolve,
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portanto, um estudo de viabilidade necessario para moldar a empresa para 0s proximos anos
na utilizacdo dos recursos de informéatica e buscando sempre a modernizacdo e eficiéncia
técnica e administrativa. Podemos ainda afirmar que o PDTIC visa orientar a empresa no uso
correto da tecnologia da informacdo com foco na gestéo

O PDTIC da Pousada Villa Real serd um instrumento base de planejamento estratégico
para as unidades de Tl da Pousada constituida pelo uso de SI no empreendimento. Ele
direciona as equipes integradas de Tl da Pousada sob a responsabilidade da Diretoria de
Planejamento e Articulacdo Institucional, nas suas rotinas e projetos e também norteia 0s
investimentos e orgamento para infraestrutura de Tl da Pousada, alinhando-os continuamente
com os objetivos de neg6cio. Além disso, € uma ferramenta de diagndstico, planejamento e
gestdo dos recursos e processos de Tecnologia da Informacdo para atender as necessidades da

instituicdo.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

O setor hoteleiro é um mercado altamente competitivo que exige que as empresas
busquem inovar cada vez mais para que encontre sempre as melhores solugdes para as suas
questBes de negocio, garantia de qualidade e contentamento dos seus clientes ou usuérios, em
um prazo menor de resposta e com gasto inferior ao mercado. Essas exigéncias forcam as
empresas a reverem seus processos e investirem em TIC.

Com este trabalho espera-se mostrar uma visao geral, porem detalhada e objetiva, da
importancia do PDTIC nos processos de governanca de TIC aplicado em uma pequena
empresa. Como contribuicdo os conhecimentos levantados nessa pesquisa serdo aplicados no
desenvolvimento de uma ferramenta para implementagéo de PDTIC.

A motivagdo para a pesquisa veio da ideia de desenvolver estratégias para criar uma boa
relacdo de TIC com a pousada; outro incentivo importante foi o autor notar que ndo existe um
plano diretor de informética que seja adequado a uma pequena empresa hoteleira.

De acordo com o0s objetivos propostos foi apresentado entdo o problema de
planejamento de TIC e sua importancia, compreendendo o papel do pequeno negdcio,
conceituar PDTIC e sua importancia para a boa gestdo dos recursos de informacdo e a
elaboracdo do modelo (framework) adaptado a pousada, e acredita-se que o0s objetivos da
pesquisa foram plenamente alcancados.

A metodologia utilizada foi adequada embora adaptada para este estudo focado em
pequena empresa, pois permitiu identificar na regido de pesquisa os fatores que influenciaram
a criacdo do PDTIC, como a situacdo de infraestrutura, ambiente interno e externo, missao,
visao e valores direcionados ao setor, movimentacdo e sustentabilidade dos negocios.

No ambito das politicas organizacionais encontramos algumas limita¢bes, pois a
pequena empresa ainda ndo possuia um plano que contribuisse para a realizacdo de um estudo
envolvendo a TIC, ou seja, ainda € necessario maior envolvimento com o ambito
organizacional para realizar mudancas no desenvolvimento estratégico.

Outra limitacdo é de ordem metodoldgica: o estudo foi aplicado em uma pousada,
portanto foi especifico e de dificil generalizacdo, embora possa ser adaptado para outras
pousadas ou pequenos hotéis.

Como recomendacdo para futuros estudos, estabelecer um padrdo de PDTIC para

pousadas e hotéis de pequeno porte.
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