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This article verifies the usefulness of new technologies for mobility of corporate
information. There is the large volume of technology provided by various vendors
in market, where demand has been influenced by superficial attributes, focusing
on price and innovation to the detriment of the utility that this technology can add
to business. There is a gap between theory of movement, which advocates the
information available at the time the user needs, and the vision of the market,
which combines mobility of equipment used to generate the information. Questions
itself as a company in assessing the validity of the theory with the market proposal
the mobility of information? The market sees the need for mobility so that users
can gain in its activities? To check the mobility of information in logistics, was
conducted a case study qualitatively, from literature and field, a Brazilian company
of the agroindustrial sector, Perdigdo SA, which in the capillary action and diversity
of functions, represents effective laboratory for such verification. He showed up
with the analysis of mobility and logistics of information in a company, that the
utility of information technology that determines the level of mobility of the user
and ends with the gap between theory and practice in the market. That is, the real
case shows that the utility overlaps the mobility, not advance Tuesday equipment
if they will not generate the necessary information and also not too much
information in advance Tuesday if it does not generate gains in business activities.
It must have the equipment that will generate utility, it being understood this as a
set of equipment which will generate the mobility and information which are
necessary to generate business, decisions and result in earnings.
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RESUMO

Este artigo procura verificar a utilidade das novas tecnologias para a mobilidade de
informacao corporativa. Observa-se o grande volume de tecnologia disponibilizada por
diversos fornecedores no mercado, cuja demanda tem sido influenciada por atributos
superficiais, focando preco e inovacao, em detrimento da utilidade que esta tecnologia
pode agregar a empresa. Existe uma lacuna entre teoria da mobilidade, que preconiza a
informacao disponivel no momento em que o usudrio necessita, ¢ a visao do mercado, que
associa mobilidade aos equipamentos utilizados para gerar a informacdo. Assim,
questiona-se como avaliar em uma empresa a validade da teoria com a proposta
mercadoldgica da mobilidade de informagdao? O mercado considera a necessidade da
mobilidade para que os usudrios possam obter ganhos em suas atividades? Para verificar a
mobilidade na logistica da informagao, foi realizado um estudo de caso qualitativo, a partir
de pesquisa bibliografica e de campo, em uma empresa brasileira do setor agroindustrial,
Perdigdo S.A., que, por sua capilaridade de atuacdo e diversidade de fungdes, representa
rico laboratorio para tal verificacdo. Mostrou-se, com a andlise da mobilidade e logistica de
informa¢do em uma empresa, que a utilidade das tecnologias de informagdo ¢ que
determina o nivel de mobilidade do usuario e acaba com a lacuna entre teoria e pratica do
mercado. Ou seja, o caso real mostra que a utilidade sobrepde a mobilidade, ndo adianta ter
equipamentos se eles ndo irdo gerar a informagdo necessaria e também nao adianta ter
informagdo em demasia se ela ndo gera ganhos nas atividades empresariais. E preciso ter o
equipamento que ird gerar utilidade, entendendo-se esta como o conjunto de equipamentos
que irdo gerar a mobilidade e a informagdo onde sdo necessdrias para gerar negocios,
decisdes e resultar em ganhos.

Palavras-chave: Tecnologia. Informagao. Mobilidade. Utilidade. Perdigao.

2706



INTRODUCAO

A informagdo sempre foi um fator preponderante para a tomada de decisoes.
Imaginemos uma régua, na qual, em uma extremidade posicionamos jogos de sorte ou azar
e na outra a certeza de se obter um determinado resultado. Navegando sobre essa régua
teriamos a informagéo, sendo sua posicdo definida justamente pela sua qualidade. E facil
imaginar onde qualquer executivo de uma organizac¢ao deseja se posicionar e a importancia
desse tema para as organizacoes.

O processo de tomada de decisdo implica o conhecimento prévio das condigdes
basicas na empresa e de seu ambiente, bem como uma avaliacao das conseqiiéncias futuras
advindas das decisdes tomadas; esse conhecimento ¢ propiciado pelas informagdes de que
o usudrio dispde sobre as operagdes da empresa, de seus concorrentes, fornecedores,
mercado financeiro, mercado de mao-de-obra, decisdes governamentais, etc. (OLIVEIRA,
2007). Envolve uma gama de possibilidades que podem ser concatenadas de diversas
formas, gerando varios tipos de decisdes, porém, tornando cada vez mais indecifravel a
melhor escolha. Por outro lado, o ambiente competitivo acirrado preveé, como regra geral
de conduta, o acerto por parte do gestor na escolha da melhor alternativa de negdcio para a
empresa (ZAMBOM; ACCIOLY, 1998).

Na era da informacao, o diferencial ndo ¢ somente a capacidade de gerar e obter
informacodes, mas também a capacidade de gestdo, que resultard em uma valoracdo maior
para o mercado. Tal diferenca reside nos denominados ativos tecnoldgicos, representados
ndo somente pelos equipamentos, mas por sua capacidade de produzir solugdes.
Considerada a importancia da tecnologia para o sucesso das atividades empresariais € o
alto custo associado a pesquisa e desenvolvimento, ou aquisi¢do, observa-se que a
tecnologia ¢ capaz de adquirir vantagem competitiva se for determinante no
posicionamento da organizacdo quanto ao custo, diferenciagdo e mobilidade
(DAVENPORT, 1998). Para De Sordi e Medeiros (2006, p.106), “O desempenho
operacional esta diretamente associado a qualidade de arquitetura de integracdo de seus
SIs, uma vez que os processos de negdcios estdo cada vez mais dependentes de fungdes
desempenhadas por softwares”.

Embora o comentario seja relativo a adog¢ao de softwares, pode ser facilmente
relacionado a adogdo de equipamentos tecnologicos em geral. As organizagdes possuem
uma postura pouco criteriosa quanto a adog¢ao de tecnologias, ao invés de simplificar e
adotar alternativas simples que requerem baixo custo e que podem gerar inovagdes,
acabam investindo na ado¢do de tecnologias por modismos do mercado, antes de realizar
uma andlise aprofundada de suas reais necessidades e a utilidade do equipamento na
transferéncia da informagdo para adquirir a tecnologia adequada, viavel e que gere
resultados compativeis com as atividades organizacionais desenvolvidas.

Observa-se, também, o gap entre teoria da mobilidade, que preconiza a informagao
disponivel no momento em que o usudrio necessita, ¢ a visdo do mercado, que associa
mobilidade aos equipamentos utilizados para gerar a informag¢dao. Em uma pesquisa
navegando pela Internet, observa-se que aparecem diversos sites empresariais que tratam
da mobilidade, e a grande maioria evidencia os equipamentos como foco, sendo o primeiro
a ser mencionado o telefone celular, em seguida o notebook, ou laptop. Contudo, a teoria
mostra a TI como uma mercadoria para transmissao da informagao que deve ser comprada
para gerar competitividade, mas que ndo podem diferenciar as empresas estrategicamente,
colocando o sistema de informacgdo da organiza¢ao numa posi¢ao defensiva pelo custo do
que como um parceiro estratégico do negocio (CARR, 2003).
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Considerando que a tecnologia pode ser verificada em pelo menos trés categorias:
Acessibilidade, Contexto e Representatividade; ela pode ser caracterizada por diversos
meios (telefone, fax, etc.) e mesmo assim a informacdo nao perdera muito em sua
qualidade, que demonstra que foi construida pensando em como atender o seu consumidor
e nao no tipo de tecnologia disponivel (STRONG; LEE; WANG, 1997).

Assim, questiona-se como avaliar em uma empresa a validade da teoria com a
proposta mercadologica da mobilidade de informacao? O mercado considera a necessidade
da mobilidade para que os usudrios possam obter ganhos em suas atividades?

Para tanto, o artigo analisa a utilidade das novas tecnologias para a mobilidade de
informagao corporativa.

Foi realizado um estudo exploratorio na empresa do setor agroindustrial Perdigao
S/A, quanto aos sistemas de informagdo que utilizam para gerar mobilidade ao usudrio e
sua utilidade para os negdcios. Para tanto, foi realizada uma pesquisa documental, seguida
de entrevista parcialmente estruturada com gestor de sistemas.

INFORMACAO, TECNOLOGIA E MOBILIDADE

Um sistema de informagao pode ser definido tecnicamente como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta (ou repara), processa, armazena ¢ distribui
informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle de uma
organiza¢do. Além de dar suporte a tomada de decisdes, a coordenacao e ao controle, esses
sistemas também auxiliam gerentes e trabalhadores a analisarem problemas, visualizar
assuntos complexos e criar novos produtos (LAUDON; LAUDON, 1999).

Os segmentos industriais que investem em desenvolvimento tecnolégico podem
obter melhores vantagens, todavia, este investimento precisa ser bem planejado para
representar uma estratégia, considerando os custos de desenvolvimento. A tecnologia ¢
relativa a técnica associada a mudangas - na estratégia, no processo decisorio ou no sistema
de informagdes (BEUREN, 2000).

O foco tradicional da tecnologia da informacdo tem se limitado a resolucdo de
problemas transacionais e a utilizacdo de aplicativos tipo ERP, otimizadores de processo,
ferramentas de planejamento e sistemas de gerenciamento de informagdes. No entanto, a
integracao entre as comunicacoes € as aplicacdes convencionais de manufatura, projetos e
tecnologia, sugere que todo o processo seja visto sob uma Unica Otica, a da utilidade. As
ferramentas de TI devem ter importancia estratégica para a organizagdo, representando
uma ferramenta efetiva em busca de qualidade e competitividade. Os sistemas de
informacdo servem a esse proposito, ao minimizar processos ¢ garantir agilidade na
transmissdo de dados, selecdo de informacgdes, etc. Assim, o valor da mobilidade nas
empresas ¢ comprovado, pois evolui muito rapido e com grande seguranca para as solugoes
empresariais, alimentadas pelo crescente nUmero de usudrios, trazendo beneficio a
empresa que a utiliza. Contudo, ndo se deve subestimar a importancia da gestdo da
tecnologia da informacdo e sua infra-estrutura para proporcionar a mobilidade de forma
estratégica (OUIMETTE, 2006).

Bertalanffy (1977) argumenta que o sistema estd em toda parte, como agente
processador da realidade. Nenhuma ferramenta de TI pode ser estudada isoladamente, ou
seja, deve-se compreender o todo, pois ¢ uma teoria geral da totalidade, cujo objeto € a
formulacao de principios validos para os sistemas. Ressalta-se que o comportamento de um
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elemento ¢ diferente quando entendido dentro do sistema e quando considerado
isoladamente.
Os sistemas de informacdes podem ser classificados em cinco tipos (CARR, 2003):

» Sistemas de informagdes transacionais — processam grande volume de informacgdes para
as decisOes administrativas ou rotineiras;

* Sistemas de informagdes gerenciais (SIG) — contém informacdes periddicas de
planejamento e controle para a tomada de decisoes;

» Sistemas de apoio a decisao — contém infomagdes que auxiliam os decisores na geracao
de alternativa;

» Sistemas especialistas - assimilam a experiéncia dos decisores para a resolucao de
problemas semelhantes no futuro;

» Sistemas de apoio ao executivo — usados pela alta dire¢do na explicitacao de informagdes
conjunturais usadas para balizar as decisdes ndo—estruturadas.

Todo e qualquer sistema que manipula ou gera conhecimentos organizados para
contribuir com os seres humanos, com as organizagdes € com a sociedade com um todo
pode ser chamado de SC. Isso significa a difusdo das informacgdes relevantes e uteis,
“trabalhadas” por pessoas e/ou por recursos computacionais, produzidas com qualidade e
de forma antecipada, transformando-as em conhecimento explicito, que possa ser utilizado
por todas as pessoas da organizagdo, como suporte a obten¢do da vantagem competitiva
inteligente (REZENDE, 2002, p.84).

Muitos modelos foram desenvolvidos e pesquisados nestas Ultimas décadas, dentre
os quais, o mais relevante, o modelo de estratégias empresariais com suporte da TI como
posicionamento estratégico de Porter (1999), que tem como base a cadeia de valor que
serve como uma estrutura para demonstrar como a TI pode contribuir na competitividade
da organizagdo. A idéia basica ¢ determinar como esta ferramenta pode contribuir na
competitividade da organizagao.

Todos os componentes tecnologicos interagem e necessitam do componente
fundamental que ¢ o recurso humano, peopleware ou humanware. Embora
conceitualmente esse componente ndo faca parte da TI propriamente dita, sem ele essa
tecnologia nao teria funcionalidade e utilidade (REZENDE, 2002).

Pensar em tendéncias ou mesmo tentar prever cendrios a partir das aplicagdes ou
dos estudos nessa area ¢ tarefa complexa. Mesmo considerando a juventude da web, sua
esfera de influéncia para a sociedade ¢ impressionante. Dela ja podem ser extraidas
algumas respostas para as demandas sociais de acesso e acessibilidade a informagao cujos
milhdes de paginas e de servicos dinamitaram fronteiras, encurtaram distancias e
ampliaram as formas de comunicag¢do e troca, mesmo levando-se em consideragdo os
paises em desenvolvimento, como o Brasil, em que essa ainda ¢ uma 4rea restrita aqueles
que dispoem de formas de acesso a rede (BOAR, 2002; AMARAVADI, 2003).

Marchand (1990), em artigo onde se propde fazer um inventdrio das propostas
tedricas de tratamento da qualidade da informacao, identifica cinco tendéncias de definicao
do conceito na literatura: abordagem transcendente, abordagens baseadas no usuério, no
produto, e na producdo, e abordagem da qualidade como um dos aspectos do valor.
Entretanto, de fato, as categorias que o autor propde ndo sdo mutuamente exclusivas, e
essas cinco tendéncias podem ser agrupadas, do ponto de vista tedrico, nas duas grandes
linhas de pensamento dominantes na ciéncia da informacdo: a vertente que enfatiza o
produto (informacao enquanto coisa) e a centrada no usudrio (abordagem subjetiva). As
trés outras formas sugeridas pelo autor — transcendente, baseada na producdo e qualidade
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enquanto atributo do valor - sd3o dimensodes que podem ser incluidas nessas duas linhas. No
entanto, a distingdo feita pelo autor das cinco formas de definicdo da qualidade da
informacao ¢ 1til e servird como referéncia para a discussdo que se segue porque permite
destacar pressupostos teorico-ideologicos na analise de TI.

Scott (2007) argumenta que o aumento da mobilidade, uma continuagdo da énfase
no processo de gestdo empresarial, expandiu as opgdes para o abastecimento da empresa
com softwares e os sistemas de informagao (SI) sdo tendéncias que exigirdo novas
capacidades e competéncias para o futuro da organizacdo. Apesar da forte tendéncia da
terceirizagdo e outras ameacas, pesquisadores propoem que os CIOs estdo a aumentar a sua
influéncia estratégica, a partir de quatro tendéncias, que sdo: mobilidade, processo de
gestao empresarial, software empresarial, € a maturidade dos projetos, mostrando que a TI
representa eficacia em relagdo aos custos das solucdes analiticas para apoiar a tomada de
decisdes e pela demonstracdo do valor dos negocios a partir de suas ferramentas.

A TI ¢ o fator essencial e o recurso sustentador para a integragdo do PETI
(Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informagdo) ao PEE (Planejamento
Estratégico Operacional) e constitui-se na fundamentacdo do modelo proposto por
apresentar os seguintes fatores de alinhamento: mensurar beneficios organizacionais,
suportar objetivos organizacionais, eliminar barreiras de tempo e distdncia, implementar
atividades organizacionais, compartilhar recursos, tornar a organizagdo mais competitiva,
dar consisténcia aos planos organizacionais, potencializar estratégias, capacitar pessoas,
facilitar atividades, gerenciar processo, contribuir para competitividade da organizacao,
sustentar novas tecnologias, beneficiar a organizacdo, direcionar recursos, auxiliar na
eficiéncia organizacional, desenvolver aplicagdes e novas tecnologias na organizacao,
direcionar negodcios, obter vantagens competitivas, realizar metas estratégicas e
compromissos organizacionais, entender dos negdcios e dos clientes, gerar estratégias de
sucesso com visdo organizacional (REZENDE, 2002, p.84).

A tecnologia da informacao pode significar muitas coisas diferentes para diferentes
pessoas e organizagdes. A seguir, sdo apresentados alguns topicos de sua insercado
(BERTAGLIA, 2003, p.386):

. Aplicacdes para processamento transacionais, como MRP e ERP;

. Aplicagdes para processamento de informagdes e geracao de relatorios;
. Sistemas de suporte a decisao;

. Sistemas de execucao;

. Ferramentas de produtividade;

. Inteligéncia artificial;

. Automacao de processos e robotica;

. Outras tecnologias como ATM, Smartcards, SAP, CRM etc.

O processo para elaboracdo da estratégia da tecnologia da informagao, com foco na
estratégia de negdcios, considera trés pontos fundamentais: formulagdo da estratégia da
tecnologia da informacao, planejamento da tecnologia da informagdo e programas de
inovacao e melhoria de qualidade em tecnologia da informacdao (AMARAVADI, 2003).

O valor da informagdo ¢ um conceito muito relativo; nem todas as informacoes
apresentam a mesma importancia para uma decisdo e, por melhor que seja a informacao, se
ndo for comunicada as pessoas interessadas em forma e conteido adequados, esta
informagao perde todo o seu valor. Ela pode ser infinitamente reutilizavel, ndo se deteriora
nem se deprecia e o seu valor ¢ determinado exclusivamente pelo usuario (BRADY;
SAREN; TZOKAS, 2002).
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A eficiéncia na utilizagcdo do recurso informagao ¢ medida pela relagdo entre custo
para obté-la e o valor do beneficio do seu uso, sendo que os custos associados com a
producdo da informagdo sao aqueles envolvidos na coleta, processamento e distribui¢dao. O
valor da informag¢do também deve ser avaliado quanto ao seu uso final. Sua qualificacao
evidencia-se a medida que possibilita a diminui¢do do grau de incerteza no processo de
tomada de decisdo, permitindo a melhoria da qualidade das decisdes (OLIVEIRA, 2007).

Alguns pesquisadores apontam os efeitos da baixa qualidade da informacao,
considerando importante perceber o nivel de integracdo entre as dimensdes e, a
transgressao de qualquer uma delas pode trazer um efeito negativo a entidade informacao.
O usudrio ¢ diretamente afetado tanto por nao ter suas necessidades atendidas, quanto por
desperdicios financeiros e perda de tempo (STRONG; LEE; WANG, 1997).

Visando a importancia das informacdes, a rotatividade da empresa e o que lhe da
dinamismo € o conjunto de seus sistemas de informacao, ou seja, a gama de informagdes
produzidas pelos seus sistemas, de modo a possibilitar o planejamento, a coordenagdo e o
controle de suas operagdes, pela mobilidade. Informagdes cada vez mais sdo consideradas
como vantagem competitiva das organizacdes (PORTER, 1999), ja4 que sua posse em
tempo oportuno influencia diretamente o processo decisorio, posicionando
estrategicamente a empresa a frente de seus concorrentes.

Sendo assim, a informacao ¢ considerada um elemento importante em tomadas de
decisdes, visada sua qualidade, momento pertinente desta, além de ferramenta para
reducoes de incertezas.

QUALIDADE NA INFORMACAO

Quanto ao conceito de qualidade, essa tarefa ¢ mais complexa como podemos
verificar na literatura (NEHMY; PAIM, 1998). Envolve diversas abordagens e contextos
que ndo nos fornece a luz necessaria para achar o caminho que conecta informacgao a
tecnologia, fundamental para a nossa verificagdo. Uma vez que a inten¢do aqui ¢ avaliar a
visdo do consumidor da informacdo, adotaremos a defini¢cdo que divide a Qualidade da
Informag¢dao em quatro categorias, subdivididas, respectivamente, em quinze dimensodes
(STRONG, LEE e WANG, 1997), conforme quadro 1.

Categorias Dimensoes
Intrinseca Exatiddo, Objetividade, Credibilidade, Reputacao
Acessibilidade Acessibilidade, Seguranca de acesso

Relevancia, Valor Agregado, Pontualidade, Completeza,
Contexto Quantidade de dados

Interpretativa, Facilidade de entendimento, Conciso,
Representatividade Consistente

Quadro 1. Qualidade da Informacao. Categorias ¢ Dimensodes
Fonte: Strong; Lee; Wang (1997).

Essa abordagem leva em consideracdo que a informacgdo pode ser identificada,
quantificada, classificada, qualificada e consumida. Ou seja, podemos desafiar a
informag¢do com base em suas dimensdes e avaliar o qudo valiosa ela €, ou, por outro lado,
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o que falta para que essa informagao tenha valor para seu consumidor. Imaginemos que um
executivo solicite a sua agéncia de viagens que tem que fazer uma viagem de Sdo Paulo
para os Estados Unidos e precisa chegar a seu destino em 24 horas. Algum tempo depois
recebe uma mensagem em seu celular informando que sua passagem ja fora emitida. O
horéario de voo mais o tempo médio de viagem supunham que ele chegaria aos Estados
Unidos com duas horas de antecedéncia e que, devido a exigéncias do aeroporto de Sao
Paulo, quatro horas e trinta minutos antes do horario do voo, um taxi o aguardaria em sua
residéncia para leva-lo ao aeroporto. Adicionalmente, uma observacgao lembrando-o de ndo
esquecer seu passaporte. A mensagem solicitava um retorno de confirmagdo, informando
também que outros avisos seriam emitidos conforme a proximidade do evento e uma cépia
dessa mensagem fora enviada, via e-mail, para a sua secretaria.

Os recentes avangos em computacdo movel e comunicagdo sem fio sdo tecnologias
que permitem alta mobilidade e flexibilidade de qualquer hora, em qualquer servico de
acesso para usudrios moveis. Como resultado, as conexdes de rede desses usudrios
freqiientemente ocupam ambientes heterogéneos constituidos por redes tecnologicas, que
conferem mobilidade ao usudrio, mas tornam a seguranca na transmissdo de dados
heterogéneos pelas redes desafiadoras e complexas (ZEADALLY, 2007).

Também, podemos, com base na descricao de Strong; Lee; Wang (1997), analisar a
qualidade da informagdo. Na categoria Intrinseca, podemos verificar que a informacao ¢
exata, ndo deixando duvidas sobre os requisitos do consumidor. Passando para a categoria
Acessibilidade, o fato de receber a mensagem em seu celular, um objeto pessoal e portatil,
a solicitacdo de um retorno informando o recebimento da nota e a alternativa de outra
pessoa ligada ao consumidor receber uma copia da mensagem, aumentam muito a chance
da mensagem chegar ao destino. A seguranga pode ser questionada, mas ndo ¢ por causa
dela que o objetivo ndo sera alcangado. Analisando a terceira categoria, contexto, €
indiscutivel a relevancia da mensagem para o executivo, tem todos os dados necessarios
para atender suas necessidades. O contetido tem um tamanho suficiente para caber em uma
ou duas telas de um celular. A mensagem ¢ instantanea e fica armazenada, podendo ser
lida a qualquer momento. Além disso, por meio da mensagem, o empresario sabe que ndo
ird precisar se preocupar com a conducdo de sua casa até o aeroporto e ainda que, caso a
mensagem nao seja lida por ele, outros meios de informa-lo serdo utilizados. Por fim, na
categoria representatividade, podemos perceber que ndao hé elementos graficos, nem
abreviacdes ¢ nem expressoes em outra lingua ou jargdes técnicos, o que torna a
mensagem simples e direta e sem necessidades de codigos especificos para seu
entendimento. Mesmo assim, ndo perde a sua utilidade para o seu usudrio. Podemos avaliar
entdo que essa informagdo tem uma 6tima qualidade, pois atende a todas as dimensodes de
cada categoria.

A dificuldade da constru¢do de uma “teoria da qualidade da informag¢ao” se deve ao
fato de que o tema qualidade em si remete a uma conotagdo de julgamento de valor. Muitas
empresas enfocam a questao do uso da informagao como medida de qualidade. Existe uma
tendéncia em associar qualidade a valor, sendo que qualidades de informagdo tém seu
significado mais proximo ao “valor de uso” (consumo), do que do “valor de troca”
(objeto). A pesquisa do tema qualidade na literatura tem se mostrado mais frutifero quando
se refere a administragdo de servigos ou a um objeto com dimensdes claras. As
dificuldades em se construir uma teoria ligada a qualidade da informagao esta diretamente
ligada ao fato de que, a qualidade em si ser um conceito subjetivo. Cada pessoa “percebe”
a qualidade.
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Sugere-se Marchand (1990) como referéncia na tentativa de elucidar o conceito de
qualidade da informacdo na literatura. Segundo o autor, cinco tendéncias podem ser
verificadas:

e Abordagem transcendente (intrinseca): valor da informagdo como sendo
absolutamente e universalmente conhecida. E sinénimo de exceléncia. Mantém
suas caracteristicas bdsicas independentes de gostos e estilos. Exemplo: estd
chovendo, ou as regras do jogo de xadrez;

e Baseada em produto: qualidade da informacdo em termos precisos e identificaveis.
Possivel de ser medida e quantificavel;

e Baseado no usudrio: sdo valores pessoais, as fontes de maior qualidade sdo aquelas
que melhor atendem as necessidades daquele usuario;

e Baseado na producdo: a qualidade como adequacdo a padrdes estabelecidos pelos
consumidores. E mais uma preocupagio operacional do que tedrica. Tem uma
conexao muito proxima do conceito de qualidade total,

e Baseada em atributo de valor: ¢ o conceito de valor agregado.

A qualidade da informagao tem se mostrado um problema emergente em varias
organizagdes. Como exemplo, podemos citar que os registros criminais nos EUA
mostravam uma falta de exatiddo (incompletos, ambiguos, etc.) entre 50% e 80% dos casos
de busca. Em um contexto mais abrangente, informa¢ao ¢ uma cole¢ao de dados residentes
em varias bases de dados dos diversos sistemas de informagdo das empresas, que servira
como subsidio para a tomada de decisdes. Ha problemas com qualidade da informagao que
podem acontecer em qualquer contexto dos sistemas de informagao.

Como implicagdes para os profissionais de sistemas de informagdo, uma
abordagem comunicacional para resolver esses problemas abrangeria técnicas de controle
(edicdo, integridade e atualizacdes). Essas agdes melhoraram a intrinseca da informagao no
tocante a sua acuracia. Mas ainda ndo ¢ o suficiente e melhorias nos processos devem ser
enderecados (TAVARES; FREITAS; MOTA, 2006).

A questao do acesso também ¢ vista como um problema sério, sendo que, qualquer
barreira torna seu consumo inadequado. Os profissionais de sistemas de computagdo tratam
desse assunto de forma convencional e técnica.

A qualidade da informagdo ¢ fundamental para as organizacdes. Apesar de uma
década de pesquisas, ainda falta metodologia compreensivel, aceita, para quantificar e
melhorar a aplicagdo. Ressalta-se uma metodologia chamada AIM quality, que forma uma
base para essa quantificagao e Buck marketing. Ilustramos o uso da metodologia por meio
da verificag¢do de sua aplicacdo em 5 organizagdes, o que engloba um modelo de qualidade
da informagdo, um questiondrio para predicdo da qualidade e técnicas para andlise e
interpretacao dos resultados. Foi desenvolvido e validado um questionario para coleta de
dados sobre a situacdo da qualidade da informagdo nas organizacdes. Esses dados foram
usados para avaliar e classificar qualidade da informacdo em um dos quatro quadrantes
desse modelo. Essas técnicas foram aplicadas para analisar as distdncias entre a situacao
presente e as melhores praticas. Também serviram para indicar a distdncia entre os
profissionais de TS e usuarios (STRONG; LEE; WANG, 1997).
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METODOLOGIA

Foi realizado um estudo exploratoério na empresa do setor agroindustrial Perdigdo
S/A, quanto aos sistemas de informacao que utilizam para gerar mobilidade ao usuario e
sua utilidade para os negocios. A pesquisa exploratoria ¢ definida como um tipo de
pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento de critérios sobre a situagdo-
problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreensao (MALHOTRA, 2001, p.106).
Neste estudo, o estudo exploratorio permite uma observagao mais generalista da empresa e
do sistema de informacgado que utiliza.

Foram coletados dados na empresa para mostrar sua realidade com uma pesquisa
documental, uma vez que esta é restrita a documentos, fontes primarias ou secundarias. E o
tipo de pesquisa que ainda ndo recebeu o tratamento cientifico dos dados, mas
complementam o referencial tedrico e o estudo de caso (MARCONI; LAKATOS, 2001).
Também foi pesquisado o site da empresa na Internet e relatdrios anuais para verificar seu
contexto no mercado.

Por fim, foi realizada entrevista parcialmente estruturada com gestor de sistemas,
para analisar de forma mais especifica os critérios utilizados para gerar mobilidade aos
usudrios a partir da tecnologia de informagdo que a empresa dispde, verificando sua
utilidade. Foi aplicado por e-mail um roteiro estruturado com questdes fechadas e abertas
para que o gestor pudesse explicar as especificagdes técnicas do sistema de informacao
adotado bem como sua aplica¢do aos usudrios, para o alinhamento da tecnologia com os
negdcios, para constatar a real utilidade da tecnologia de informag¢do que a Perdigdo
possui.

A PERDIGAO

A Perdigdo possui 13 unidades industriais de carnes - localizadas no Rio Grande do
Sul, Santa Catarina, Parana e Goias - ¢ uma rede de distribuicao formada por 16 centros
proprios e 13 terceirizados. No exterior, mantém escritérios comerciais na Europa e
Oriente Médio e um centro de operagdes na Holanda.

Fundada em 1934, na cidade de Videira (antiga Vila das Perdizes), Meio-Oeste de
Santa Catarina, a Perdigdo tem sua trajetoria associada a propria histéria do setor
alimenticio no pais. A empresa, que se originou de um pequeno armazém de secos e
molhados, iniciou as atividades industriais com um abatedouro de suinos em 1939.

A empresa tem participagdo expressiva nos segmentos de industrializados (lingtii¢a,
salsicha, presuntaria, mortadela e outros) e congelados de carne (hamburguer, almondegas,
quibes, cortes e outros). Sua atuagdo abrange a producdo, o abate de aves e suinos, € 0
processamento de produtos industrializados, elaborados e congelados de carnes, além de
massas prontas, tortas, pizzas, folhados e vegetais congelados. O cardapio ¢ extenso: ja sdo
mais de mil itens, principalmente congelados e refrigerados, comercializados no Brasil e
no exterior sob as marcas Perdigdo, Perdix, Chester®, Batavo, Borella, Turma da Monica,
Confian¢a, Fazenda, Escolha Saudavel, Light & Elegant, Toque de Sabor, Apreciatta,
Halal, Unef, Sulina, Alnoor, Confidence ¢ BFF.

Companhia de capital aberto, vem sendo controlada, desde 1994, por um pool de
fundos de pensdo. Sua gestdo ¢ totalmente profissionalizada. Foi a primeira empresa
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brasileira de alimentos a langar agdes (ADRs) na Bolsa de Nova York. Em 2001, fez parte
do primeiro grupo de empresas a aderir ao Nivel I de Governanga Corporativa da Bovespa.
Em 2000, a Perdigdo comprou 51% do controle acionario do Frigorifico Batdvia e o
manteve como empresa independente. O investimento marcou a entrada da Perdigdo no
mercado de carne de peru e deu inicio a uma parceria na area de distribuicdo na América
do Sul com a Parmalat. Em 2001, a empresa adquiriu os 49% restantes do controle
acionario do Frigorifico Batavia e o incorporou a Perdigdo Agroindustrial S.A., mantendo
a marca Batavo no mercado.

No Brasil, disputa a lideranga em todas as suas linhas de produtos e possui 13
unidades industriais de carnes, localizadas nos estados do Rio Grande do Sul, Parana,
Santa Catarina e Goias. Dispde, ainda, de uma das maiores redes de distribuicdo de
congelados e refrigerados do Pais, que abrange 95% do territorio nacional, suportada por
16 centros de distribuicdo proprios e 13 terceirizados, atingindo os consumidores por meio
dos seguintes canais: supermercados, institucional, varejo e atacado. No exterior, a
estrutura para atendimento aos mercados em que atua conta com escritdrios comerciais na
Inglaterra, Holanda, Emirados Arabes Unidos (Dubai) e Cingapura, além de um centro de
distribuicao na Holanda.

A missdo da Perdigdo ¢ estar sempre na vanguarda, colocando a disposi¢do do
consumidor alimentos que se ajustem as mudancas de estilo da sociedade, com elevada
qualidade e precos justos, constituindo-se na melhor escolha de atendimento para seus
clientes, de atividade para seus funcionarios e de investimento para seus acionistas,
integrando-se harmoniosamente nas comunidades em que atua e respeitando o meio
ambiente.

Tem como visdo ser a melhor empresa de alimentos da América Latina, com forte
presenca mundial. Com foco na melhoria dos processos, na constante preocupagdo com a
otimizagdo dos investimentos e redugdo nos custos de producdo agropecudrios, investiu na
criacdo de novas parcerias, no fortalecimento das existentes e na melhoria da qualificacao
das equipes técnicas e do campo. Além da redugao de custos, outro objetivo foi aumentar a
produtividade e melhorar o rendimento fabril.

A Perdigdo realizou investimentos tecnologicos nas linhas de producdo, para
aprimorar qualidade e processos, reduzir custos e otimizar o uso de matérias-primas. Com
o aumento das exportacdes, os investimentos em tecnologia foram fundamentais para
garantir o atendimento a demanda e gerar negdcios.

SISTEMAS DE INFORMACAO NA PERDIGAO E SUAS BASES
TECNOLOGICAS

A Perdigao iniciou, em 2004, uma parceria com o Instituto Tecnoldgico de
Alimentos de Campinas (Ital), da Unicamp. Essa unido de for¢as permite a realizagdo de
cursos dentro da Companhia para profissionais da area de Pesquisa e Desenvolvimento
(P&D). O foco ¢ a garantia da qualidade e a formagdo de profissionais da area de P&D
para construir a base tecnoldgica necessaria que oferece suporte ao crescimento da
Perdigao.

Em parceria com a Universidade Federal de Santa Catarina, a Perdigdo deu
seqiiéncia ao Projeto Finep, por meio do Fundo Verde-Amarelo. A partir da reavalia¢do de
processos industriais, sao selecionados projetos de desenvolvimento tecnologico, visando o
aumento de produtividade e competitividade, bem como reducdo de custos.
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Outra parceria ¢ com a Universidade Federal de Vigosa, com foco no
desenvolvimento de pesquisas agricolas para sistemas de aquecimento na nova Unidade de
Mineiros, em Goias, a fim de dar suporte a etapa da constru¢do do complexo. Possui
também um Comité Técnico-cientifico formado por pesquisadores nacionais e
internacionais, implementado em 2003, que tem como objetivo acompanhar as tendéncias
mais modernas de elaboracdo e fabricacdo de produtos.

Possui ainda um Centro de Tecnologia, a base na qual sdo desenvolvidos produtos e
processos em escala menor do que a da producdo em fabrica, garantindo mais flexibilidade
de uso de matéria-prima e processos diferenciados.

Quanto a 4rea de negocios e a participagdo de mercado da Perdigdo estd
diretamente relacionada a sua capacidade de distribuigdo. Os esfor¢os incluem a recente
instalacdo de receptores GPS (Global Positioning System, o sistema de posicionamento
global via satélites) em sua frota de distribui¢do, para garantir que os produtos chegarao até
os clientes em condicdes ideais e no prazo.

Em 1999 e 2000, a empresa equipou os vendedores com perfis de seus clientes B2B
em PDAs (Assistentes Pessoais Digitais), que incluiam tabelas de prego, histdricos
transacionais de clientes, limites de crédito de clientes e metas de vendas para contas
individuais.

A integragdo entre as rotas e os CEPs dos clientes também ajudou os vendedores a
tornarem-se mais produtivos, sendo capazes de localizar facilmente os clientes e
maximizando a receita durante as visitas de venda.

De qualquer forma, tornou-se evidente que essas iniciativas nao seriam suficientes
para alcangar a participacdo de mercado e as receitas desejadas. Assim comecou a
questionar sobre o uso das tecnologias de informagdo, a mobilidade e a utilidade da
informagao.

O primeiro passo foi identificar as principais regides onde a rede de distribui¢do da
Perdigdo era menos eficaz que a de seu principal concorrente. Durante uma reunido anual
de planejamento estratégico em 2001, o time executivo da Perdigdo decidiu que a Gestao
do Relacionamento com o Cliente (CRM) era a resposta. A alta gestdo definiu uma
estratégia de clientes projetada para otimizar sua rede de distribui¢do. Ao desenvolver
relacionamentos mais profundos com clientes individuais, esses clientes mais fiéis
poderiam gerar mais negocios através de toda a rede de distribui¢ao. Ao longo do tempo,
essa dindmica de gerar negdcios a partir dos clientes melhorou a estratégia tradicional de
vender mais através de novos produtos.

A partir da implementacdo da estratégia de CRM, a empresa adotou a tecnologia
SAP para reformar sua rede de distribuicdo. O objetivo ¢ construir relacionamentos mais
ricos com os clientes para gerar mais demanda na rede push (empurrar) — pull (puxar),
melhorando o modelo tradicional orientado a oferta de produtos, conforme se observa na
figura 1.
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Figura 1. Estratégia push-pull da Perdigao
Fonte: PEPPERS & ROGERS GROUP (2003).

A Perdigdo utiliza tanto os canais de distribuicdo Business-to-Business (B2B)
quanto os Business-to-Consumer (B2C), e considera os clientes empresariais € o0s
consumidores finais de seus produtos como grupos distintos de clientes. Na arena do B2B,
os clientes primarios da Perdigdo incluem supermercados (64,9%), pequenas lojas de
varejo (17,0%), distribuidores atacadistas (10,1%) e institucionais (8,0%). Com o objetivo
de aprofundar e valorizar seus relacionamentos com esses grupos de clientes, a Perdigdo
investe continuamente na otimizacdo de sua rede de distribuicdo a partir da tecnologia de
informacao.

Contudo, questiona qual ¢ o ganho que a mobilidade pode trazer aos negocios da
empresa. Para verificar essa problematica, foi realizada uma entrevista com o gestor de
sistemas, a partir de conversas pela Internet (e-mail) e envio de um roteiro estruturado com
questdes fechadas e abertas sobre a tecnologia de informacao utilizada pela Perdigdo e a
interface de negdcios.

TECNOLOGIA DE INFORMACAO E MOBILIDADE NA PERDIGAO

As discussdes sobre a posicdo estratégica de TI nas organizagdes tém sido
freqlientes e polarizadas. Algumas correntes defendem que a comoditizagdo da tecnologia
tornaram-na banais e sua importancia limitada as dimensdes tatica e operacional (CARR,
2003). Outras sugerem que a informacdo se tornou fundamental para a sobrevivéncia das
empresas e a habilidade em articula-las um fator de competitividade (DRUCKER, 1996).

A Perdigdo tem uma posicdo muito clara de sua TI. Segundo o proprio
departamento, sua fun¢ao ¢ tatica oferecendo subsidios para a tomada de decisdes, mas nao
participando diretamente delas. O principal desafio de TI fica por conta da articulacdo das
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demandas departamentais e seu principal relacionamento ¢ com os gestores das outras
areas de negocio e ndo o conselho diretivo.

Apesar de administrar alguns sistemas especificos que funcionam de forma
estanque, o sistema que apdia as principais atividades da empresa ¢ o pacote da SAP para
Enterprise Resource Planning (ERP) com todos os seus mddulos de aplicacao. A Perdigao
acredita que por ser um sistema critico para o ambiente de negdcios, ¢ tecnicamente mais
simples e seguro administra-lo de forma integrada. O trade-off fica por conta da
dependéncia comercial intrinseca a essa abordagem.

O sucesso da articulagdao pode ser avaliado pela abrangéncia da participagao de TI
nas atividades departamentais, evidenciando a preocupacdo da empresa em sua integracao.
Considerando o total das atividades de cada 6rgdo, TI esta presente com sistemas em 30%
da Producdo (estoque, plano e controle da produgdo, por exemplo); 40% da Distribui¢ao
(logistica e faturamento); 30% em Vendas (entrada de pedidos, consolidagdo); 40% em
Financas (contas a receber e a pagar); 30% pessoal (folha de pagamento, gestdo de
pessoas); 45% em Planejamento de Estratégia (CRM, previsdes), conforme grafico 1.
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Grafico 1. Onde a TI esta presente na Perdigdo
Fonte: Elaborado pelos autores.

Por se tratar de uma empresa cujas atividades compreendem venda, producao,
estocagem e entrega em um territorio vasto e capilarizado — incluindo regides fora do pais
de origem, mobilidade ¢ inerente a sua operagdo e entendida como fundamental para o
sucesso do negocio. Para TI, solu¢cdes de mobilidade contemplam: equipamentos, software
e aplicacdes (inclusive portateis) e solucdes centralizadas (processos e aplicagdes que
rodam no Data Center).

Na visdo atual de TI, considerando 100% da necessidade da empresa por aplicagdes
moveis, Vendas fica com 50% das atengdes. Grande parte das vendas da empresa ¢ feita de
forma presencial, ou seja, um vendedor vai ao cliente, tira o pedido e envia para
processamento. O tempo dessa operagdo ¢ fundamental, pois ela € o gatilho para as demais
atividades. As vendas por meio da WEB e lojas proprias ainda sdo insipientes.

Considerando que a distribuigdo e porte de suas instalacdes fisicas exige um grande
esfor¢o de deslocamento de diretores e gestores, ¢ ainda que para uma boa gestdo ter
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informacdo ¢ fundamental. Casar essas duas dimensdes faz com que TI enderece 45% de
seus cuidados com mobilidade para municiar essas classes de profissionais com o maximo
de recursos que atenda a esses requisitos, conforme observam-se as vantagens no quadro 2.

Vantagem Custo da Atualizagdo de Novas Disponibilidade da
competitiva tecnologia processos aplicacdes  tecnologia

Quadro 2. Vantagens da mobilidade da informagdo
Fonte: Elaborado pelos autores.

Na pratica, avaliam-se a questdo instrumental (equipamentos portateis, por
exemplo), a parte logica (informagdes, seguranca, tamanho, forma, etc.) e a infra-estrutura
(servicos de dados, cobertura geografica, etc.).

Apesar do amadurecimento de aplicagdes moveis em atividades operacionais (por
exemplo, Vendas tém hoje 80% de suas necessidades triviais atendidas, conforme grafico
2), a TI ainda considera que as maiores oportunidades de crescimento desse tipo de
solucao estao na busca da redugdo de custos operacionais ¢ agilidade de operacdes.
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Grafico 2. Porcentagem de aplicacdes moveis pelos setores da empresa
Fonte: Elaborado pelos autores.

A empresa v€ na reducdo de custos uma vantagem competitiva, por isso, o custo da
solugdo tem que ser compativel (mensuravel) com o beneficio que ela oferece, conforme
ilustrado no quadro 3.

Reducdo de custos Agilidade nas Gestdo Evolugao
operacionais operagdes estratégica Integracdo  tecnologica

Quadro 3. Ordem de fatores que caracterizam vantagem pela adogdo da TI
Fonte: Elaborado pelos autores.
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De fato, dependendo do seu publico alvo e sua estratégia de penetragao de mercado,
a possibilidade de oferecer um produto mais barato no ponto de venda pode significar a
escolha entre vocé ou seu concorrente.

Na expectativa de ver suas necessidades atendidas com solu¢des de mercado, as
principais dificuldades encontradas pela Perdigdo sdo relativas a justificar que as solucdes
disponiveis atendem as necessidades do negdcio, o que sugere uma falta de sincronismo
entra a qualidade da demanda e o tipo de oferta dos fornecedores.

Segundo avaliagdo feita pela Perdigdo, o que se encontra no mercado sdo
fornecedores de solugdes genéricas as quais o clientes deve se esforcar para se adaptar e
tentar obter alguma vantagem. Logo em seguida, alguns fornecedores oferecem-se a
customizar suas solugdes genéricas as especificidades de cada cliente. Isso geralmente
aumenta os custos da adog@o da solucdo e o tempo para operacionaliza¢do, além de obrigar
o cliente a administrar uma imensa variedade de dispositivos e situagdes de
funcionamento.

Contudo, nem todos os argumentos estdo contra os fornecedores de mercado. A
Perdigdo avalia que os processos empresariais ndo evoluiram na mesma velocidade que a
tecnologia. Por isso, mobilidade ¢ um conceito em construcdo dominado por fornecedores
que buscam gerar novos mercados, desprezando a demanda reprimida.

O sucesso atingido pela implementacdo da telefonia mdvel celular, direciona a
questdo da mobilidade para as pessoas e ndo para as informagdes, o que remete ao senso
comum de que ser movel ¢ ser moderno e a infra-estrutura de servigos e a diversidade de
equipamentos portateis por si s6 resolveram os problemas de mobilidade.

Para Schartz (2007), a solucdo poderia ir contra o grao de tudo um MBA nunca
aprendeu sobre a forma de gerir uma empresa, mas acho que novos tempos exigem novas
idéias. O autor entende que o segredo para a gestdo de mobilidade - de compreensdo da
estrutura de custos, para o monitoramento do ROI e do CRM, #help-desk para oferecer
suporte - € a criagdo de um ponto Unico de contato, que pode ser feito usando um servico
gerenciado, como Integrada Mobile, ou a criagao de um departamento de mobilidade que
faz tudo. A vantagem deste ultimo ¢ que € o seu ponto de contato ¢ dentro da empresa e
conhece a empresa por dentro e por fora. Esse conhecimento pode ser alavancado
facilmente quando se trata de tempo para integrar a mobilidade, tanto a nivel estratégico
quanto operacional.

CONCLUSAO

Mostrou-se, com a analise da mobilidade e logistica de informagdo de uma
empresa, que a utilidade das tecnologias de informagdo ¢ que determina o nivel de
mobilidade do usudario e acaba com o gap entre teoria e pratica do mercado. Ou seja, o caso
real mostra que a utilidade sobrepde a mobilidade, ndo adianta ter equipamentos se eles
ndo irdo gerar a informacao necessaria € nao adianta ter informacao em demasia se ela ndo
gera ganhos nas atividades empresariais.

Entende-se que a oferta de novas tecnologias de informagdo ndo qualifica a
demanda, ou seja, existem mais argumentos de adesdo do lado de quem fornece do que de
quem utiliza. Sendo assim, a real necessidade das empresas ndo estd concretizada nos
equipamentos, mas nos usuarios. Nesse sentido, as tecnologias que foram criadas para
contribuir e facilitar a troca de informacdes, aproveitar a velocidade de transmissao e
tratamento de dados e para dar agilidade aos negbcios, acabam por dificultar o processo
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por ndo serem adequadas, gerando custos sem a contrapartida em beneficios e a0 mesmo
tempo, gastando energia da empresa, pois durante a tentativa de operacionalizacdo a
empresa perde um tempo precioso.

Ficou claro, em nossa andlise, que existe uma dissociagdo entre processos
empresariais de negocios e a visao dos fornecedores de tecnologia, no tocante a
informacdo. Ousamos entdo sugerir, como evolucdo para o desenvolvimento do
conhecimento sobre o tema, estudos que avaliem essas distancias e como fazer para atingir
a convergéncia entre essas duas realidades.
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