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Abstract. 

With the competition in the market nowadays and the necessity to manage a lot of information, it is very important to use the IT (Information Technology) as a competitive weapon in the business of organization. Many enterprises which have adopted the IT into their operations and decision making support, are not achieving the results that they were expecting from the high investment made in the new technology and improvement in management information. Therefore the organizations must adopt activities that permit more efficiency in the use of technology and in that way, contribute to the enterprise obtaining more efficacy in their results. Hence the present article intends to show the importance in adopting these activities so that the organizations appreciate management information through the IT more, by increasing information quality that includes all the structural levels and brings a competitive edge in advance of  their competitors.
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1. INTRODUÇÃO
Devido ao crescimento, cada vez mais atuante, do uso da informação e do conhecimento pelo capital humano nas organizações, surge a necessidade de gerenciar com mais eficiência as tecnologias de informação existentes no mercado, de forma a alcançar a eficácia nos resultados pretendidos pela alta administração.

Segundo Bio (1988), quando a organização está em crescimento o volume de dados aumenta, consequentemente as decisões são mais complexas e delicadas, e os  administradores acabam se afastando do ponto onde os acontecimentos ocorrem dentro da estrutura organizacional. 

Portanto, a utilização da TI (Tecnologia da Informação), para ajudar as pessoas envolvidas nas tarefas operacionais e de tomada de decisão da organização é uma das ações mais importantes que podemos empreender para se alcançar a eficácia e a eficiência (Dias, 1998).

Apesar da importância da TI para o dia-a-dia da organização, existem algumas empresas que não vêm obtendo os resultados esperados. De acordo com Igbaria et al. apud Dias (1998), o uso de computadores pelos gerentes e funcionários não têm conseguido ajudar a alcançar as metas pretendidas e nem o benefício potencial destas tecnologias tem sido realmente realizado. 

Para Moura e Pessôa (1999), não há ainda uma comprovação efetiva do retorno de investimento realizado em informática que tenha trazido ganhos em produtividade e aumento da competitividade. Gonçalves (1995) também afirma que os sistemas de informações automatizados são ainda deficientes em vários aspectos, de maneira que os gerentes estão insatisfeitos com as informações geradas pelos sistemas.

Um dos fatores que contribui para o não aproveitamento da TI como uma ferramenta mais eficiente é que o desenvolvimento de sistemas eficazes para empresas dinâmicas torna-se extremamente difícil (Bio, 1988). O que ocorre é que no momento em que o sistema está sendo desenvolvido, a empresa pode ter mudado as suas diretrizes. Dessa forma, as empresas dinâmicas têm que desenvolver sistemas adaptáveis e flexíveis (Stair, 1998).

Outro aspecto levantado por Laudon e Laudon (1999), e que também se constitui como um entrave para a utilização eficaz da TI, é a falta de conhecimento da importância do papel da tecnologia para a tomada de decisões nas organizações e de como ela pode ser aplicada aos problemas empresariais.

E resumindo bem esses entraves ao eficiente e eficaz gerenciamento das informações, Moura e Pessôa (1999) afirmam que o problema realmente não está na tecnologia (cada vez mais barata, abundante e de fácil uso), e sim, no modelo de gestão adotado pelas organizações (não adequado às exigências de flexibilidade e rapidez do mercado) e na cultura empresarial resistente a mudanças, que não está preparada para aceitar o uso da TI.

Neste artigo são discutidas medidas que devem ser adotadas pelas organizações para que se utilize com mais eficiência a TI no gerenciamento das informações, de forma a alcançar a eficácia nos resultados. E que isso faça garantir a sobrevivência da empresa no mercado dinâmico de hoje e traga a vantagem competitiva perante seus concorrentes.

2. EFICIÊNCIA E EFICÁCIA

Como iremos focar os estudos em medidas que alcancem a eficiência da tecnologia para se garantir a eficácia dos resultados na organização, faz-se necessário explicitar conceitos que explorem os termos eficiência e eficácia dentro de um contexto geral e depois especificamente no desenvolvimento de sistemas de informações.

2.1. Conceitos de eficiência e eficácia

Para Bio (1988), eficiência refere-se a método, a modo certo de fazer as coisas. Pode ser definida também como a relação entre volumes produzidos/recursos consumidos. Chiavenato (1999) diz que a eficiência é uma medida da proporção dos recursos utilizados para alcançar os objetivos. Portanto, uma empresa eficiente é aquela que possui o menor custo por unidade produzida, ou seja, produz um volume de produtos, bens ou serviços em determinada quantidade com o menor gasto possível de recursos.

A eficácia, entretanto, diz respeito a resultados, trata-se da escolha da solução certa para dado problema ou necessidade (Bio, 1988). Para Chiavenato (1999), a eficácia relaciona-se com os fins e propósitos. A eficácia pode ser definida pela relação entre resultados pretendidos/resultados obtidos. Dessa forma, uma empresa é dita eficaz quando coloca no mercado o volume pretendido do produto certo para atender quantitativa e qualitativamente a determinada necessidade do ambiente.

2.2. Eficiência e eficácia nos sistemas de informações

Para se obter a eficiência em sistemas de informação é necessário desenvolvê-lo seguindo o levantamento efetuado, usar os recursos da melhor forma possível, em menos tempo e alcançando o melhor desempenho da aplicação no computador (Laurindo e Shimizu, 1999). Assim, uma empresa que pretende aumentar a eficiência de seu sistema, deve adotar uma metodologia que incorra em menos erros de programação no desenvolvimento do sistema e proporcione melhor qualidade e precisão de resultados.

Enquanto que a eficácia, em termos de sistemas de informação, consiste em desenvolver sistemas que atendam às necessidades dos usuários e aos negócios da empresa. Para tanto, o sistema deve estar alinhado com a estratégia da corporação e contribuir para aperfeiçoar as atividades/funções dos usuários e trazer ganhos em competitividade e produtividade para a empresa (Laurindo e Shimizu, 1999).

Portanto, a utilização de sistemas de informação dentro de uma organização é parte fundamental para o bom funcionamento da corporação. Segundo Sanchez (1997), para se alcançar a eficácia, o desenvolvimento do sistema de informação deve iniciar-se pela precisa definição de seus objetivos e das respectivas fontes de alimentação, de forma que o sistema se torne o mais simples e específico possível. O Stair (1998) ressalta que a finalidade de um sistema de informação controlar e monitorar os processos de valor adicionado é de assegurar a eficácia e eficiência da organização.

Porém, segundo Laudon e Laudon (1999) para que o sistema de informação seja eficaz e aumente a produtividade da corporação, faz-se necessário compreender o problema que ele se propõe a resolver, ou seja, o sistema só será eficaz se for aplicado à solução correta que a empresa pretende alcançar. 

3. MEDIDAS A SEREM ADOTADAS PARA SE ALCANÇAR A EFICÁCIA

A utilização da TI como ferramenta competitiva, no mercado de constantes mudanças que estamos vivendo no momento, torna-se necessária para o gerenciamento eficaz das informações que trafegam por toda a organização. 

Muitas empresas que já adotaram algum tipo de TI não vêm obtendo os resultados que se esperavam dos altos investimentos realizados para se implantar essas tecnologias.

Portanto, com base nas leituras exploratórias dos autores citados neste artigo, foram levantadas medidas que permitissem uma maior eficiência no uso da tecnologia, e que contribuíssem para que a empresa alcançasse mais eficácia em seus resultados.

Conforme a Figura 01, são cinco as medidas sugeridas: utilizar a Engenharia da Informação para a eficácia da estratégia de TI, alinhar a TI com a estratégia da empresa,  planejar a implementação da TI, implantar a TI nos vários níveis organizacionais e respeitar aspectos culturais e organizacionais para a adoção da TI.

Dessa forma, pretende-se mostrar a importância da adoção dessas medidas para que as organizações valorizem mais o gerenciamento das informações através da TI e, assim, consigam obter vantagem competitiva perante seus concorrentes.
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Figura 01. Medidas para Eficácia e Eficiência da TI

3.1. Utilizar a Engenharia da Informação para a eficácia da estratégia de TI

A principal função da Engenharia da Informação (EI) será identificar de que forma a TI poderá alcançar a eficácia dos objetivos estratégicos da organização. A EI irá criar um ambiente eficiente para o desenvolvimento de uma organização informatizada em todos os níveis organizacionais.

Segundo Pressman (1997), a finalidade da EI consiste em aplicar a TI para suprir as necessidades globais do negócio. Para tanto, Pressman afirma que deve-se primeiro analisar os objetivos do negócio, depois, compreender as áreas do negócio que devem trabalhar juntas e, por fim, definir as informações para cada área de negócio e do negócio como um todo. Depois de seguir esses passos, é que entra a Engenharia de Software para analisar, desenvolver e construir os sistemas de informação necessários para gerenciar o conhecimento dentro da organização.

De acordo com Laurindo apud Silva e Pessôa (1999), a utilização da Engenharia de Software torna-se importante para a eficiência dos sistemas de informação, mas é a EI que estará preocupada com eficácia da organização, tendo uma visão holística de como a TI irá atender as necessidades do negócio como um todo. Portanto, ter o conhecimento total dos negócios da empresa facilita o desenvolvimento do planejamento estratégico da TI

Martin (1991) estabeleceu quatro níveis de como a EI poderá dividir as fases de planejamento dentro da organização:

1a Fase - Planejamento Estratégico de Informações: refere-se aos objetivos da alta administração de como a tecnologia poderá ser usada para criar novas oportunidades e oferecer vantagens sobre a concorrência;

2a Fase - Análise da Área de Negócios: refere-se ao levantamento de quais processos serão necessários para se fazer funcionar uma determinada área de negócios, além de relacionar estes processos entre si e de quais serão os dados necessários;

3a Fase - Projeto de Sistema: defini-se de que maneira os processos selecionados serão implementados em procedimentos e como estes procedimentos irão funcionar;

4a Fase - Construção: implementa-se os procedimentos já definidos no projeto, utilizando geradores de programas e ferramentas de usuário final.

Martin (1991) também identificou alguns benefícios provenientes da aplicação da EI dentro da organização:

· ajuda a identificar as oportunidades de sistemas estratégicos e a atingir uma posição favorável no mercado, construindo tais sistemas antes da concorrência;

· focaliza o processamento de dados com os olhos dos objetivos dos negócios;

· permite que uma organização funcione como uma unidade, pois os diversos sistemas são coordenados e integrados;

· controla as informações para que os principais responsáveis pela tomada de decisão possam ter as informações disponíveis na sua melhor forma;

· novos sistemas podem ser construídos com relativa rapidez;

· possibilita modificar procedimentos computadorizados rapidamente;

· facilita a construção de sistemas de maior complexidade e a compreensão e controle de vínculos complexos entre sistemas;

· permite a evolução a longo prazo de sistemas;

· possibilita economia através do uso de projetos e programas reaproveitáveis.

3.2. Alinhar a TI com a estratégia da empresa

A eficiência na operação e no desenvolvimento de sistemas, além da excelência tecnológica, não garantem que a organização tenha um aumento na competitividade e nem tampouco que haja uma gestão mais flexível e eficaz (Laurindo e Shimizu, 1999). Porém, sabendo utilizar a tecnologia para viabilizar aplicações de grande impacto estratégico, a organização poderá mudar toda a sua estratégia de forma a alcançar a eficácia dos resultados.

Implementar o alinhamento da estratégia de TI com a estratégia empresarial são fatores críticos de sucesso para a competitividade das corporações (Silva e Pessôa, 1999). E alcançar esse alinhamento entre a empresa e a tecnologia faz parte da trajetória que a organização terá que galgar ao longo do tempo para se obter êxito em seus objetivos (Feeny e Willcocks, 1998). 

Para que isso ocorra, Albertin (1996) sugere que os responsáveis pela formulação das estratégicas de negócio, além da alta gerência, tenham conhecimento da potencialidade de uso da TI e que estejam bem assessorados sobre as oportunidades que a TI poderá gerar. É importante também que essas pessoas envolvidas tenham um bom conhecimento do negócio da organização.

Albertin (1996) ressalta que o alinhamento entre a estratégia de uso da TI com a estratégia de negócio é que irá garantir a alocação de recursos para os projetos de TI e oferecer as diretrizes para o seu planejamento.

A utilização da TI na estratégia de negócios também foi citada por McFarlan apud Albertin (1996), onde ele diz que a TI pode proporcionar uma ótima oportunidade para a organização trabalhar melhor seus ativos e repensar sua estratégia, além de ser determinante na sua estratégia competitiva.

Dentro dos ambientes de TI definidos por McFarlan (1998), que envolve os impactos da funcionalidade das atividades de TI e da carteira de aplicações em desenvolvimento nos negócios da empresa, o ambiente estratégico é o que irá predominar para a administração da organização, pois nele será enfatizado o uso da TI em todos os processos operacionais e de tomadas de decisão da empresa. Dessa forma, torna-se interessante para a organização planejar-se para a adoção desse novo ambiente no intuito de sair na frente de seus concorrentes.

Portanto, a parte técnica da TI contribui para uma maior eficiência nas operações, mas que não é suficiente para obter ganhos significativos em lucratividade, redução de custos e competitividade (Laurindo e Shimizu, 1999). A ênfase na eficácia é que irá possibilitar que a TI desempenhe um papel estratégico nos objetivos da organização.

3.3. Planejar a implementação da TI

Ainda existem empresas que utilizam “sistemas naturais” (aqueles que surgem em pedaços através de procedimentos isolados), em que não há planejamento algum em seu desenvolvimento. Dentro desses sistemas existem formulários e relatórios desnecessários que permanecem lá  porque sempre foram utilizados assim (Bio, 1988). 

O ideal dentro de uma implementação de um sistema de gestão é de poder fazer uma avaliação da realidade da empresa para, logo em seguida, realizar um planejamento da organização e do modelo de gestão a ser desenvolvido, implantar as ações do modelo e, por último, acompanhar os resultados obtidos para realimentar a atividade de avaliação (Moura e Pessôa, 1999).

Segundo Bio (1988), vários são os benefícios que se pode obter a partir de sistemas bem planejados e executados: informação gerencial, eficiência operacional, racionalização dos sistemas e controle interno.

Sistemas bem planejados levam à eficiência e a custos menores, pois sistemas sem excesso de formulários e relatórios desnecessários, fluxo de papéis lógico e direto, processamento de dados adequados aos volumes e rapidez de ciclo operacional, irá propiciar economias altamente significativas para a organização (Bio, 1988).

Para Moura e Pessôa (1999), é impossível que um enorme volume de informações possa ser manipulado de maneira convencional sem o uso de um planejamento estratégico da tecnologia. Por outro lado, quando as informações estão organizadas, tratadas e disponíveis, e utilizadas por pessoas capacitadas que se relacionam às atividades fins do negócio, tornam as decisões mais fáceis de serem tomadas, além dos processos ficarem sincronizados e as pessoas saberem o que fazer com as informações. 

O controle interno da empresa também é beneficiado pelo planejamento dos sistemas (Bio, 1988). E isso é bom para organização pois o controle interno é responsável pelo conjunto de políticas operacionais, procedimentos e definições da estrutura organizacional. E quando esse controle está funcionando corretamente, garante-se que as informações sejam fidedignas e ainda estimula a eficiência nas operações.

Ao final, o planejamento dos sistemas melhora a eficiência das operações realizadas pela empresa, e acaba contribuindo para se alcançar a eficácia dos resultados pretendidos pela alta administração.

3.4. Implantar a TI nos vários níveis organizacionais

O planejamento dos sistemas produz informações de qualidade para empresa. No entanto, uma deficiência comum nos sistemas é que as informações geradas são limitadas ao nível operacional (Bio, 1988).

Para Carvalho et al. (1999), a utilização de novas ferramentas computacionais de suporte à decisão combinadas numa arquitetura de informação adequada à realidade dos negócios de uma empresa podem justamente promover a eficácia e eficiência gerenciais que se pretende alcançar.

Segundo pesquisas realizadas por Benjamin et al. (1987), indicam que aplicações de TI, orientadas estrategicamente, podem ser geradas em todos os níveis da organização

É interessante para empresa conhecer as necessidades de informações gerenciais de cada nível organizacional (Bio, 1988). Apenas um sistema adequado à realidade empresarial, pode atender a essas necessidades. Para isso, as informações devem conter as características essenciais (quantidade, oportunidade, conteúdo e qualidade), que só podem ser obtidas através de um sistema de informação eficaz e eficiente.

Desta forma, sistemas de informática que possam estar presente em todos níveis organizacionais da empresa, como por exemplo: os Sistemas de Processamento de Transações (SPT), os Sistemas de Informações Gerenciais (SIG) e os Sistemas de Apoio à Decisão (SAD), irão ajudar no gerenciamento das informações na empresa como um todo, proporcionando eficiência operacional nos níveis inferiores da organização e na eficácia dos resultados para alta administração.

Segundo Bio (1988), as informações operacionais geradas pelo sistema tem por finalidade permitir que as funções executadas continuem acontecendo dentro do ciclo de operações da empresa. Enquanto que as informações de nível gerencial alimentam os processos de tomada de decisão. Por fim, a alta administração deve se familiarizar com as necessidades de informação de seus empregados.

3.5. Respeitar aspectos culturais e organizacionais para a adoção da TI

Para Albertin (1996), a cultura organizacional e as estratégias de negócio e de uso da TI formam, junto com o estágio e a maneira de utilização da TI dentro da organização, os pontos mais importantes para a implementação de um sistema de informação.

Nos estudos de Nolan (1979), onde ele define os seis estágios de crescimento de processamento de dados (iniciação, contágio, controle, integração, administração de dados e maturidade) necessários para se compreender uma organização e a utilização da TI dentro dela, é enfatizado os aspectos referentes à assimilação da TI pelos usuários e sua participação em seus processos.

Albertin (1996) também ressalta que é importante estudar e entender os papéis e posturas de todos os atores (apoio da alta gerência, patrocinador, equipe, usuários e capacitação) envolvidos no ambiente organizacional, para que aumente as chances de sucesso na implementação de um sistemas de informação, pois caso contrário, esses atores poderão criar barreiras contra a implantação desses sistemas. Para tanto, devem haver uma divulgação da utilidade da tecnologia, o convencimento de sua necessidade e o seu envolvimento nas atividades.

Mas o problema que acontece é que alguns administradores de postura conservadora argumentam que nunca se desenvolveu nenhum trabalho de sistemas e sempre alcançaram lucros. Portanto, para eles não se justifica gastar dinheiro com analistas de sistemas. Eles preferem fazer valer a experiência, o bom senso e a intuição, para trabalharem com as informações gerenciais e de tomada de decisões (Bio, 1988).

Outro problema para os analistas de sistemas consiste em transpor a resistência às mudanças devido à implementação da TI dentro da organização. Segundo Stair (1998), muitos sistemas de informação falharam porque os gerentes e funcionários não estavam prontos para a mudança. Muitos empregados não estavam envolvidos diretamente na decisão de se realizar a mudança para uma nova TI, nem estavam bem-informados quanto às razões para essa mudança, e nem tampouco sabiam quais os benefícios que resultariam para a empresa em virtude do uso da TI.

Existem pesquisas (Dias, 1998) que mostram que quanto mais o gerente tem resistência pessoal ao uso da TI, mais difícil ele acha usá-lo. Porém, a pesquisa também evidenciou que a percepção do uso da TI é diretamente influenciada pelo prazer em usá-la e pela percepção de que ela é fácil de ser usado. 

Para Dias (1998), o ideal é tentar diminuir esse sentimento inconsciente de rejeição à TI, existente em certos gerentes, e poder gerar prazer na utilização dessa tecnologia e uma sensação de maior facilidade de uso. Quando esses dois efeitos indiretos existirem, levará a uma maior conscientização da utilidade da TI por parte dos gerentes.

Segundo Venkatraman apud Zanela et al. (1999), os benefícios causados pelo uso da TI serão pequenos caso a tecnologia seja realmente imposta nas condições organizacionais já existentes na empresa, no que diz respeito as estratégias, estruturas, processos e cultura. O que Zanela et al. (1999) recomenda é que os investimentos realizados na TI sejam acompanhados por mudanças necessárias nas características organizacionais. Para ele, não adianta investir em novas tecnologias sem levar em conta as mudanças organizacionais necessárias para que a TI seja utilizada corretamente, e consequentemente, as suas potencialidades sejam aproveitadas. Existem casos de aplicações comuns de TI, que foram acompanhadas por mudanças nos processos internos do negócio e acabaram resultando em vantagens competitivas.

Pesquisas realizadas por Powell e Dent-Micallef apud Zanela et al. (1999), constataram que a TI em si não produz diferencial competitivo. O que se concluiu foi que   é necessário utilizar (através da alavancagem/exploração de recursos intangíveis) as lideranças organizacionais, a cultura organizacional e os processos de negócios, como pré-requisitos de uma implementação de TI, para que a organização se torne mais competitiva. 

Portanto, não adianta possuir as mais novas tecnologias e criar equipes de desenvolvimento de sistemas espalhadas por toda a organização (Laurindo e Shimizu, 1999).  Os empresários devem adotar uma nova maneira de olhar a TI, ou seja, enfatizando aspectos humanos e culturais. Segundo Laurindo e Shimizu (1999), a distribuição de computadores e outros equipamentos, além do extensivo treinamento em cursos de informática, não irão trazer vantagem competitiva para a empresa. Deve-se ter a participação do usuário, visando um desenvolvimento eficiente e eficaz dos sistemas de informação.

Devido à relevância da motivação, satisfação e desenvolvimento das pessoas, é importante também que a organização, através de seus líderes, crie um ambiente de trabalho propício para que as pessoas que executam os processos, possam fazê-lo da melhor forma possível (Moura e Pessôa, 1999).

Diante de todos esses aspectos que foram levantados pelos autores já mencionados, percebe-se que quando ocorre uma mudança tecnológica dentro de uma organização, além da implantação das novas tecnologias devem haver mudanças na maneira em que os usuários irão operar essas novas ferramentas. Adotar medidas que dêem o suporte necessário, para que o funcionário possa utilizar esses novos recursos de forma que tragam efetivamente vantagens competitivas para a empresa/organização.

4. CONSIDERAÇÕES FINAIS

Implementar as novas tecnologias nas organizações sem um prévio planejamento e futuro acompanhamento, não irá trazer os resultados esperados pela alta administração, e nem corresponder aos altos investimentos realizados para se obter e implantar as ferramentas tecnológicas.

A importância de utilizar a TI para o gerenciamento das informações na organização deve ser vista como um meio para se alcançar a eficácia dos resultados. E não encarar a TI como o próprio instrumento para se obter a vantagem competitiva perante seus concorrentes.

Outro aspecto importante a ser ressaltado é que muitas empresas se detêm apenas em utilizar a TI como ferramenta para a eficiência das funções operacionais. Com os recursos que hoje se possui na informática, principalmente nos sistemas de informação de apoio à decisão (data mining, inteligência artificial e data warehouse), deve-se tirar proveito dessas aplicações e trazer informações para auxiliar a alta administração nas tomadas de decisão da empresa, alcançando a eficácia dos resultados pretendidos no planejamento estratégico.

As medidas sugeridas neste artigo procuram dar um certo direcionamento no projeto de utilização da TI pelas empresas, e evitar problemas já ocorridos em outros casos de introdução da TI, que poderiam ter sido resolvidos caso tivessem seguido as medidas definidas pelos autores conhecedores da áreas de TI e que foram citadas neste artigo.
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