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O USO DA TECNOLOGIA EM MEIO A UMA SITUACAO DE CRISEESTUDO DE
CASO COMPARATIVO ENTRE EMPRESAS.

Sérgio Seloti Junior, Flavia Carrara de Oliveird &iana Sayra Teixeira de Oliveira.

Faculdade Instituto Paulista de Ensino, Rua EugladeCunha, 377, Centro, Osasco, SP, CEP
06016-030.

RESUMO

Diante da crise financeira mundial pela qual passaraste trabalho verifica, por meio de
estudos de casos, se as empresas usam e aplieemobgia de informacao (TI) de forma
estratégica e de maneira a minimizar os impactérgles devido a crise. Observamos que
todas as empresas estudadas sentiram os efeitos@&amas continuaram investindo em TI.
A aplicacao de Tl difere nos trés casos analisagléspossivel imaginar que outras empresas,
de setores diversos, possam utilizar a Tl de fonhfasentes.

Palavras-chave: crise financeira mundial, T.lrat8gia.

ABSTRACT

In front of the financial crisis we are facing,dhiesearch, by means of cases, will observe if
companies are using and applying Information Teldgy (IT) as a strategic way for
minimizing the impacts suffered by the crisis. Weserved that all companies perceived the
crisis effects, but they continued to invest in The three studied cases have showed that
each company used IT differently and it is possiblassume that other companies will apply

IT differently, too.
Key-words: financial crisis, IT, strategy.
INTRODUCAO
A crise financeira mundial afetou, em maior ou miegrau, todos os paises do mundo.

Muitas instituicdes faliram, houve uma crise defiamta no mercado, os bancos congelaram

0S empréstimos para evitar a inadimpléncia, asradgtas comecaram a quebrar e os valores
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das acbOes desabaram, levando consigo as bolsasucido nmteiro. Houve uma falta de
liquidez generalizada nos mercados financeirofyimdo empréstimos interbancérios.

Diante da crise, que afeta empresas de todos oseseta reducdo de custo e a
diferenciacdo tornam-se vantagens competitivas, Teaaologia da Informacéao (TI) € um
instrumento potencial para atingir esse objetivémade ser um alavancador de receitas
oriundas de novos produtos e servigos, novos caedigrnecimento e distribuicdo (Synnott,
1987). O mesmo autor afirma, ainda, que o planejnestratégico e o planejamento de Tl
devem ser feitos de forma integrada e interativa.

Dessa forma, num mundo em que globalizacao j&cestnlidada, as empresas devem
pensar a estratégia em longo prazo. Diversas masqunostram que investir de forma
estratégica traz beneficios as organizacdes (Magtaala 2005).

A reacao aos diversos estimulos sera mais eficazaseer por meio do conhecimento
da conceituacdo de sistemas dentro da empresairepdatancia das relacdes internas e
externas. Além disso, o fluxo do processo interaoethpresa é mais bem definido e,
consequentemente, seu controle poderda ser melhdngdalmente na historia do
desenvolvimento de sistemas de informacado, as sagpnilizavam um sistema para cada
departamento, para atender as especificidadesddeécaa. A falta de comunicacao entre os
sistemas gerava redundancia de informagdes. (Z&Rokzenfeld, 2009).

Dessa forma, o ERFEterprise Resource Plannipgurgiu com o intuito de integrar
as funcionalidades de todas as atividades dosstivaetepartamentos das empresas. “Nele,
foram agregadas as funcbes de programacdo mestpgrodacao, calculo grosseiro de
necessidades de capacidade, célculo detalhado céssidade de capacidade, controle do
chdo de fabrica, controle de compras e, mais regentte,Sales & Operations Planniny
(Zancul & Rozenfeld, 2009). JaRusiness IntelligencBl) € um conjunto de conceitos e de
metodologias que, fazendo uso de acontecimentios)fa de sistemas baseados nos mesmos,
apoia a tomada de decisfes em negécios. O proplisiB) € permitir a tomada de decisbes
proativas, ao gerar informacdes necessarias acioegdisponibiliza-las no momento certo.

Porter & Millar (1985) verificaram, “através da @plcdo do modelo de andlise de
industrias de Porter, que a Tl tem capacidade weaaltanto o processo produtivo em si
como também as relacdes das empresas com seusefdones, clientes e competidores”.

No entanto, em pesquisa realizada por Nogueira &g (1998), com 25 empresas,
entre publicas e privadas, os resultados mostrajaena Tl age de forma passiva no
planejamento estratégico em longo prazo e nao asthada aos Recursos Humanos,

indicando que o “redesenho de processos e de pdstdsabalho, item de fundamental
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importancia no reposicionamento das empresas, s&D s=ndo devidamente realizado”
(Nogueira & Moreira, 1998, p.122).

Mesmo com as limitagdes financeiras e a retracdoecanomia, as empresas
continuam investindo em Tecnologia da Informacaa®f&zem de forma estratégica? Nosso
trabalho procura responder a essas perguntas pordae&omparacao de casos de empresas

gue utilizam o ERP e o BI.

MATERIAL E METODOS

Para verificar o impacto da crise nos investimemtas empresas, realizamos uma
pesquisa qualitativa através de estudo de casdiplosiipara comparar a visdo que cada
empresa — Toyster, uma industria de brinquedos; empresa de TV a cabo; e uma
instituicdo financeira, cujos nomes nédo podemeselados a pedido dos entrevistados — tem
de TI, como a aplicam e quais os resultados obti@esxasos foram estruturados por meio de
entrevistas com os gestores da area de Tl das saspmaalisadas.

Para interpretar as entrevistas, utilizou-se o dwétde andlise da narrativa. Desse
modo, evitamos interpretacdes equivocadas. “Assasatie narrativa buscam compreender a
forma como o autor da historia enxerga a prépr&oha”. (Seloti Jr., 2008, p.68). As
narrativas sdo formulagdes sobre fatos - e segsp@yens e seus lugares - que ocorreram no
passado e ndo tém continuidade. Ela procura emtesdaiances do texto (Alves & Bliksten,
2006), o que esta por tras do que foi dito: senmdralgo escondido nas “entrelinhas”. A
interpretacdo do texto através da analise da haxitahz consigo os valores e as ideologias do
interpretador, transformando o que foi dito e ai@msentindo e tensdo dramatica (Seloti Jr.,
2008, p.68).

RESULTADOS

Instituicdo Financeira

A instituicdo financeira estudada é o sétimo bas@onundo em valor de mercado.
Segundo o gestor, que esta ha quatro anos no grapga como gerente em Tecnologia de
Informacdo desde 2006, “0 segmento bancéario eroidimipactado diretamente pela crise
financeira internacional, o nivel de confianca dercgado diminuiu acentuadamente,

ocasionando diminuicdo do crédito, inadimplénciamnidsbes e até faléncia de algumas
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instituicdes. Entretanto, esse banco esta entr@oosos bancos internacionais que nao
tiveram grandes problemas gerados pela crise, estanesente em mais de 40 paises com
um modelo de negdécio responsavel e bem estrutu@mn, éxito em mercados bastante
diversos.” No Brasil, o grupo continua confiantemca aquisicdo de outro banco,
demonstrando que mantém a estratégia de crescimexigansao.

O Banco nao interrompeu o andamento dos projetosTidenem diminuiu os
investimentos na &rea. Pelo contrario, j& que est&ase de integracdo tecnologica entre
plataformas de dois bancos. Esse projeto teveoimigi janeiro de 2009, com previsao de
finalizar no final de 2010.

Um projeto foi finalizado mesmo em meio a crise. @@aembro de 2008, concluiu-se
a implantacdo doBusiness Objec{B.O. — SAP), uma ferramenta que possibilita ae8li
gerenciais, unindo informacdes de sistemas difesegitn uma Unica plataforma”, conforme o
gestor. Esse sistema visa auxiliar o usuario nadande decisdes, como analisar perfis de
clientes e descobrir quais estdo aptos para readbgn de cartdo de crédito. Portanto, o
sistema é voltado para qualguer area de negécidatmwo: Cartbes, Riscos, Ativos,
Agronegécios, INSS, Crédito, SAC, Ouvidoria.

Segundo o gestor, o projeto “faz parte da estratégicrescimento da empresa, [pois]
precisamos munir as areas de negocio com inforrsagifecientes para atingir os clientes de
maneira assertiva”. A principal vantagem dessermigté a facilidade de compreensao pelos
setores que irdo utiliza-lo, pois possui facilidad®peracionais. Ainda, a SAP forneceu
suporte e treinamento para alguns funcionarios toalealhardo como multiplicadores de
conhecimento. Contou também, para a escolha dorssta relacdo custo — beneficio.

A escolha do sistema foi feita pelo C.E.O. e pelmité de tecnologia juntamente com
a Area de Negocios, considerando custos, priorg&ladeecessidades dos departamentos que
irdo utilizar a ferramenta. Conforme o gestor, dtgaa escolha, foram analisadas as
ferramentas Cognos e SAS, mas foram preteridasl@evfacilidade de desenvolvimento e o
custo de implantacéo do B.O. Ele diz que a esdolihacertada e as expectativas atendidas.
“A utilizacdo da solucdo B.O. possibilitou a reaao de estudos, com maior precisao,
ajudando as equipes na andlise e na tomada d@alegisando concisamente na estratégia de
mercado da instituicao”.

Finaliza dizendo que “O Grupo é sélido e possui dtiraa diversificacdo geogréfica.
Entendo que a postura no momento de crise € devedfano oportunidades, tais como

aquisicdo de outros bancos (exemplo: Bradford &gRiy, Reino Unido). Vejo que
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localmente os esforcos estdo nas acles estrutupadasexpansdo e aquisicdo de novos

clientes”.

Toyster Brinquedos

A Toyster Brinquedos fabrica brinquedos ha maividee anos e é uma das maiores
empresas do setor no pais. Possui uma estrutustiae@xos sécios — Ricardo Kuma, diretor
industrial e de sistemas; Tadeu Rocha, diretontieao; e Eduardo Pafiella, diretor comercial
— atuam ativamente no negdcio.

Ricardo Kuma disse que a empresa nao sofreu implrettm da crise. “Ainda nao,
mas deve chegar, ndo sei de que tamanho, mas lilegart Apenas um impacto indireto foi
sentido, referindo-se a alta do dolar, pois a esgrealiza importacdes. Ele acredita que o
risco em funcéo do cambio acontece a qualquer mneéa qualquer jeito.

Referente a implantacdo de um sistema para amemirapacto da crise, Kuma diz
gue o sistema € importante independentemente sla. ¢Bistemas sao fundamentais, com
crise ou sem crise”, afirma Kuma.

No inicio das atividades da Toyster, usava-s&nify, “um banco de dados com
linguagem de programacgao para desenvolvimentostienss, um banco relacional, igual ao
oracle”. Assim desenvolveram o proprio ERP.

Com o crescimento da empresa e o aumento dos egasios, decidiram trocar de
ERP, pois com dJnify seria necessario reescrever todos os dados paada mudancas
necessarias. “E o grande problema dos sistemagogéeacaba desenvolvendo internamente,
porgue vocé nunca tem recursos para pensar 1arfoente”.

O objetivo da Toyster, ao usar um ERP, € contimdgorocessos para eliminar erros e
desperdicio, e @racle Suitelli foi escolhido em 2003, por ja ter sido deséndo algo
nesse sistema anteriormente. Kuma diz que, “naaderdtodos os ERPs devem ser muito
parecidos entre si, em termos de solugdo,poisdrasse no principio de que vocé tem quer
ter os processos muito bem organizados e estath@secEle acredita que esses sistemas sao
“burros” e dependem muito do trabalho com a qudkd#a informacao.

Entretanto, o entrevistado vé vantagens na esqmdnaser um sistema nativo de
internet, permitindo que representantes de vendasdb o pais possam acessar o sistema. O
Oracle permite que outras funcdes sejam acrescentad&srmena necessidade da empresa,
sem precisar refazer todo o trabalho, com mendo@msm comparacdo ao SAP, que tem a

customizagdo mais complicada e mais cara. Ele afainda que “a grande vantagem de se
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ter um ERP pronto é que ele atende tudo, ele itoi f@ra grandes empresas, entao prevé uma
necessidade maior”.

A decisdo pela implantacdo doracle foi discutida e analisada pelos trés socios.
Kuma finaliza dizendo que o processo de implantaigisistema deve estar em curso ou ja
concluido. As empresas devem se preparar antes esparar a crise para tomar iniciativas

como essa, “0 sistema sozinho ndo é a solucao”.

Empresa de TV a cabo

A empresa opera no mercadimiple play” com produtos de TV por assinatura,
Internet banda larga e telefonia fixa. Atua desei#lIno ramo de servicos de comunicacao.

A Companhia intensificou a construcdo de sua reeecabos, adquiriu outras
operadoras, tornando-se a maior operadora de sisteitiplo de televisdo por assinatura
("MSQO") do pais. A empresa possui uma considerbask de assinantes e de domicilios
cabeados, com perfil para a introducéo de sendeasaior valor agregado.

O gestor, ha doze anos na empresa, questionad® a&siuacdo da empresa perante a
crise, afirma que os efeitos foram sentidos sobvarecao do ddélar no endividamento da
Companhia e que isso gerou prejuizo liquido de Bi6es no fechamento do 4° trimestre de
2008. De todo modo, a empresa ainda assim conseggscer 28% e focou no planejamento
de 2009.

De acordo com o gestor, a situacao ja estd codaaao momento é propicio para
aproveitar o lado “positivo” da crise nos negécjastifica dizendo que “No periodo de crise,
os clientes substituem entretenimentos mais caedaspopcbes de entretenimento e
comunicacao que atingem a familia toda, com pregotajosos e acessiveis da empresa.”.

Empolgado, aproveita para destacar que mesmo abesagceleracdo da economia no
Brasil, a empresa manteve a estratégia empresamalitmo de crescimento. Prova disso
foram os resultados do 1° Trimestre com lucro tigude R$ 82 milhdes, que corresponde a
alta de 140% em relacéo a 2008.

Reforcando as expectativas de manter o plano dsstinvento de um bilh&o de reais
em 2009, ndo haveré cortes para Tl, e 0s projs&Eneiais ja estdo no orcamento, garante o
gestor.

Sobre o projeto “Mdédulo Retencéo e Reversao”, da gle participou na elaboracéo,
explica que € uma solucdo de Bl para entendimentoothportamento dos assinantes. Os

dados passam pelas células de retencdo e reveosdstdma de relacionamento, e as
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ferramentas de analise sdo fundamentais para gefidelizacdo e a manutencdo dos
assinantes na base de clientes.

O gestor detalha o projeto como sendo um sistemela@onamento para geragao dos
indicadores de retencéo e reversao, o que é feftoacutilizacdo do DWDHata Warehouse
como base das informacdes de numeros fisicos (fzdsktada, base conectada, desconexdo
por opcao), em conjunto com a plataforrhgerion Systerl comofront-endda solucéao para
gue os usuarios manipulem os dados em Cubo tridimeal, montando relatorios gerenciais.

A escolha da ferramenta foi feita em funcédo datac&o,pelos usuarios &typerion,
que é utilizado na empresa desde 2001, e também qoeldicdo de ja possuir licenca
ferramenta (o projeto gerou mais um Cubo de infgies).

A solicitagdo do “Mddulo Retencéo e Reversdo” edtdhada com a estratégia de
crescimento e de manutencdo da Base de Clientfezallade do projeto é fomentar as areas
de gestdo com indicadores precisos, auxiliandoo@aa@o a tomada de decisdes, o que reduz
0 tempo de geracdo dwok (conjunto de relatérios gerenciais) para acompaehso da
retencdo e reversao de clientes.

Na opinido do gestor, mesmo com crise, sempre dakemandas para Tl, ja que a
empresa possui os fatores econdmicos, politicaul@®rios), sociais e as exigéncias do
mercado que condicionam novas praticas e abrenctessidade de acompanhamentos. “E
consequéncia recorrer a Tl para chegarmos ao adsulle forma automatizada (pelo porte da
organizacao, ndo podemos cultivar as manipulagdesdos manuais)”, ele complementa.

A empresa vem conquistando novos mercados, clientes premiacgoes,
consequentemente, evoluindo na implementagéo dasneegnologias e atualizagdes, o que

mostra que a empresa esta sempre em busca daneiacel@&@a melhoria continua.

DISCUSSAO

Nossos resultados mostraram que:

O banco estudado € a empresa do setor finance&rongis tem sofrido com a crise,
embora os impactos sofridos tenham sido pequessxs por ser uma instituicdo soélida e com
Otima diversificacdo geogréafica. O grupo obteve, fachamento de 2008, lucro de 436
milhdes de euros (cerca de R$ 1,3 bilhdo) com aididiia Brasileira, 13% a menos do que
no mesmo periodo de 2007, mas, ainda assim, mugerisr a outras filiais. Depois da

brasileira, as subsidiarias mais lucrativas forardaGra-Bretanha, Chile e México.
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O gestor de Tl se mostrou muito otimista com aasg#io do grupo no mercado e,
guestionado sobre possiveis cortes de verbas pEedqgs tecnoldgicos, o gestor garantiu que
essa nao é a postura da empresa e que investimentdd sdo estratégicos. Percebemos
durante a conversa que o0s investimentos em TI esté@centrados principalmente em
Business Intelligencépesquisar e entender o perfil do cliente € o dgaesforco neste
negoécio), e também na migracdo das plataformase efdrs bancos, acdo integrada a
estratégia de crescimento da empresa no Brasil.

Apesar de ser uma empresa do setor financeiroabtejpn mais sofrido com a crise,
0s impactos sobre a instituicdo estudada tém sdagnos, como informa o gestor, por ser
sélida e com o6tima diversificagdo geografica. Aamigacao continua investindo em Tl como
forma de conquistar e de reter clientes. Seus tinvestos concentram-se principalmente em
B.l. para alcancar esse objetivo, integrando-ssratégia da empresa.

Segundo o diretor industrial e de sistemas da esafie brinquedos Toyster, a mesma
ainda nao viu os impactos diretos da crise. Em amddise ampla, percebemos que uma parte
das operacdes da empresa esté ligada a importacBonduedos e que a variacdo cambial
prejudicou a companhia. Na parte de implantacanotégica, a empresa utilizou sistema
ERP, fato ligado a manutencdo do negocio, pois taaarplataforma ndo suportava o
crescimento da estrutura, o que criou a necessitladéualizacao tecnoldgica, para controlar
0s processos e eliminar erros/desperdicios.

Segundo o diretor da empresa, 0s investimentos dmdevem ser feitos
independentemente da crise. Nesse momento, as saspyae nao trabalham com sistemas
gerenciais sofrem mais com a crise, mas investmsedesse tipo ndo devem ter como
motivagdo escapar de suas consequéncias.

Na empresa de TV a cabo, o gerente de gestaoatgesireconheceu que a empresa
sentiu efeitos da crise na variacdo do ddlar, ateamep o endividamento, com prejuizo
liguido de 91 milhdes (dados do fechamento do #Adstre de 2008, confirmados na midia).
O gestor afirmou que a empresa controlou a situagfice agora 0 momento € propicio para
se beneficiar do outro lado da crise, em referéacmudanca de habitos dos clientes, que
migram de entretenimentos mais caros para opc¢degnttetenimento e comunicacao
oferecidos pela empresa. Buscamos publicacdesaharfeento do 1° Trimestre de 2009 e
confirmamos que o lucro foi de 82 milhdes de reasquivalente a um crescimento de 140%,
0 que exime duvidas sobre a recuperacdo do pregeizicdo no inicio da crise. Na pesquisa
sobre sistemas, 0 caso dessa empresa também #ato v@Business Intelligencenum

projeto que disponibiliza informacgdes para retengdeversédo de clientes (assunto delicado,
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ja que fatores regulatérios mudaram o cenario paempresa, devido ao decreto 6.523
“SAC” que exige o cancelamento automatico a pddisolicitagdo do cliente). Além disso, o
gestor informou que ndo haveré cortes para Tl,rajstos essenciais ja foram or¢cados, com
um plano de investimento de um bilh&o de reais pa0&.

Vimos, portanto, que nos trés casos analisadosmpeesas continuam investindo em
Tl de forma estratégica, embora a aplicacdo ségaedite, e é possivel imaginar que outras
empresas, de setores diversos, podem utilizar deTforma diferente, com expectativas

diferentes.
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