INSTITUTO FEDERAL

BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

MONITORAMENTO, CONTROLE E INCENTIVOS
EM UMA EMPRESA DE TECNOLOGIA: RELATOS
DE EXPERIENCIA

BRENDA MENDES LOPES

Rio Verde — Goias
2024



INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E
TECNOLOGIA GOIANO - CAMPUS RIO VERDE

BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

MONITORAMENTO, CONTROLE E INCENTIVOS EM
UMA EMPRESA DE TECNOLOGIA: RELATOS DE
EXPERIENCIA

BRENDA MENDES LOPES

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao
Instituto Federal Goiano — Campus Rio Verde, como

requisito parcial para a obtencéo do Grau de Bacharel
em Administracéo.

Orientador: Prof. Dr. Kennedy Barbosa Araujo

Rio Verde — Goias

2024



Sistema desenvolvido pelo ICMC/USP
Dados Internacionais de Catalogacédo na Publicacdo (CIP)
Sistema Integrado de Bibliotecas - Instituto Federal Goiano

Lopes, Brenda Mendes

L864m Monitoramento, controle e incentivos em uma
empresa de tecnologia: relatos de experiéncia /
Brenda Mendes Lopes ; orientador Kennedy de Aratjo

Barbosa. -- Rio Verde, 2024.
23 f.
TCC (Bacharelado em Administracdo) -- Instituto

Federal Goiano, Campus Rio Verde, 2024.

1. Tecnologia da Informacdo (TI). 2. Automagédo. 3.
Estrutura Organizacional. 4. Inovagdo 5.
Competitividade. I. Barbosa, Kennedy de Araujo,
orient. II. Titulo.

Responsavel: Johnathan Pereira Alves Diniz - Bibliotecario-Documentalista CRB-1 n°2376




onn
==. INSTITUTO FEDERAL Repositorio Institucional do IF Goiano - RIIF Goiano
Goiano Sistema Integrado de Bibliotecas

TERMO DE CIENCIA E DE AUTORIZACAO
PARA DISPONIBILIZAR PRODU(;()ES TECNICO-CIENTIFICAS
NO REPOSITORIO INSTITUCIONAL DO IF GOIANO

Com base no disposto na Lei Federal n® 9.610, de 19 de fevereiro de 1998, AUTORIZO o Instituto Federal de Educacao,

Ciéncia e Tecnologia Goiano a disponibilizar gratuitamente o documento em formato digital no Repositério Institucional

do IF Goiano (RIIF Goiano), sem ressarcimento de direitos autorais, conforme permissdo assinada abaixo, para fins de
leitura, download e impressdo, a titulo de divulgacdo da produgdo técnico-cientifica no IF Goiano.

IDENTIFICACAO DA PRODUGAO TECNICO-CIENTIFICA

[ Tese (doutorado) O Artigo cientifico

[ Dissertacdo (mestrado) [ Capitulo de livro

[0 Monografia (especializacdo) [ Livro

W1 TCC (graduagéo) [ Trabalho apresentado em evento

O Produto técnico e educacional - Tipo: |

Nome completo do autor: Matricula:

Brenda Mendes Lopes 2021102202930028
Titulo do trabalho:

Monitoramento, controle e incentivos em uma empresa de tecnologia: relatos de experiéncia

RESTRICOES DE ACESSO AO DOCUMENTO

Documento confidencial: I Nao [JSim, justifique:

Informe a data que podera ser disponibilizado no RIIF Goiano: 16 /09 /2024

O documento esta sujeito a registro de patente? [JSim [/l Né&o
O documento pode vir a ser publicado como livro? K]Sim [ N&o

DECLARAGAO DE DISTRIBUICAO NAO-EXCLUSIVA

O(a) referido(a) autor(a) declara:

* Que o documento é seu trabalho original, detém os direitos autorais da produgao técnico-cientifica e ndo infringe os direitos de
qualquer outra pessoa ou entidade;

* Que obteve autorizacdo de quaisquer materiais inclusos no documento do qual ndo detém os direitos de autoria, para conceder
ao Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Goiano os direitos requeridos e que este material cujos direitos autorais
sdo de terceiros, estdo claramente identificados e reconhecidos no texto ou contetido do documento entregue;

* Que cumpriu quaisquer obriga¢des exigidas por contrato ou acordo, caso o documento entregue seja baseado em trabalho
financiado ou apoiado por outra instituicdo que ndo o Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia Goiano.

Rio Verde, Goias 15 /09 /2024
Local Data

Documento assinado digitalmente

“b BRENDA MENDES LOPES
g Data: 15/09/2024 22:19:15-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Assinatura do autor e/ou detentor dos direitos autorais

Documento assinado digitalmente

ub KENNEDY DE ARAUJO BARBOSA
Ciente e de acordo: g Data: 16/09/2024 07:27:29-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Assinatura do(a) orientador(a)



Regulamento de Trabalho de Curso (TC) - IF Goiano - Campus Rio Verde

ANEXO V - ATA DE DEFESA DE TRABALHO DE CURSO

Aos 04 dias do més de setembro de dois mil e vinte e 24, as 19h30min, reuniu-se a Banca Examinadora
composta por: Prof. Kennedy de Araudjo Barbosa (orientador), Prof. Jean Marc Nacife (membro interno) e Prof.
Carlos Anténio Sobrinho (membro interno), para examinar o Trabalho de Curso (TC) intitulado “: Monitoramento,
controle e incentivos em uma empresa de tecnologia: relatos de experiéncia” de Brenda Mendes Lopes,
estudante do curso de Administragdo do IF Goiano - Campus Rio Verde, sob Matricula n°
2021102202930028. A palavra foi concedida a estudante para a apresentac¢do oral do TC, em seguida houve
arguicdo do candidato pelos membros da Banca Examinadora. Apds tal etapa, a Banca Examinadora decidiu
pela APROVACAO, da estudante. Ao final da sessdo publica de defesa foi lavrada a presente ata, que, apds
apresentacao da versao corrigida do TC, foi assinada pelos membros da Banca Examinadora e Mediador de TC.

Rio Verde, 04 de setembro de 2024

Kennedy de Araujo Barbosa

Orientador

Jean Marc Nacife

Membro da Banca Examinadora

Carlos Ant6nio Sobrinho

Membro da Banca Examinadora

Jesiel Souza Silva

(Nome) Mediador de TC

Documento assinado eletronicamente por:
= Jesiel Souza Silva, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 16/09/2024 10:13:44.

= Jean Marc Nacife, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 16/09/2024 10:10:34.

= Carlos Antonio Cardoso Sobrinho, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 16/09/2024 09:53:10.

= Kennedy de Araujo Barbosa, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 15/09/2024 15:45:26.

Este documento foi emitido pelo SUAP em 15/09/2024. Para comprovar sua autenticidade, faca a leitura do QRCode ao lado ou acesse
https://suap.ifgoiano.edu.br/autenticar-documento/ e fornega os dados abaixo:

Cédigo Verificador: 633735
Cddigo de Autenticagdo: ddf2bab94c




AGRADECIMENTOS

Primeiramente, gostaria de agradecer a Deus por todas as oportunidades que tem me proporcionado.

Agradeco aos meus pais por me ensinarem a importancia de persistir e enfrentar desafios. Ao meu irmao, por

seu constante apoio, encorajamento e luta em meu favor.

Sou grata também as minhas amigas Andrielli, Bella, Karyta e Luara, pelo apoio e incentivo incondicional.

Ao Ronaldo, que foi uma base solida durante essa jornada.

Aos amigos do IFGoiano e aos professores que compreenderam minha corrida contra o tempo, especialmente

a Jannifer e o Antony, que foram excepcionais nesta reta final.

Ao meu orientador, Kennedy, por acreditar em mim mais do que eu mesma, especialmente em momentos

dificeis.

E, por fim, ao apoio da minha equipe do BRdata, que proporcionou uma experiéncia essencial para minha

formag&o. Meu sincero agradecimento a todos voceés!



RESUMO

O trabalho aborda a importancia dos conceitos de Tecnologia da Informagédo (TI) e da Estrutura
Organizacional para a competitividade de uma empresa de sistemas na chamada Quarta Revolugao
Industrial. A introducdo contextualiza o impacto das revolugdes industriais no desenvolvimento
tecnoldgico ao longo da historia, destacando, para isso, o papel crescente da Tl na automacao de
processos e na gestédo eficiente de grandes volumes de dados. As tecnologias emergentes, como as
inteligéncias artificiais generativas e Internet das Coisas, sdo apresentadas como facilitadoras da
inovacdo e da adaptacéo organizacional. Na reviséo bibliogréfica, aprofundamos uma pesquisa sobre
a evolucdo da T desde os primeiros dispositivos de calculo até as inovac@es atuais, destacando como
cada fase tecnologica contribuiu para a transformagdo da computacdo e a integracdo digital. A
estrutura organizacional é discutida quanto a sua influéncia na competitividade, enfatizando a
importancia da especializacdo e da divisao de departamentos para melhorar a eficiéncia e a inovagao
em empresas de sistemas. Para isso, na segunda parte do trabalho, é apresentado um relato de
experiéncia que ilustra a implementagdo de um novo departamento de consultoria em uma empresa
de software, evidenciando como a automacdo e a analise de dados, juntamente com uma
administragdo estratégica, melhoraram a eficiéncia operacional e a resposta as demandas do mercado.
A reestruturacdo levou a uma significativa reducdo de erros e a um aumento na produtividade, assim
como na capacidade de inovagéo. Os resultados mostram que a integracao eficaz da Tl, aliada a uma
estrutura organizacional bem definida, revela-se essencial para uma dimensdo positiva de
competitividade. A automacdo e a andlise de dados, por exemplo, permitiram uma operacdo mais
eficiente e adaptativa. A administracdo desempenhou um papel central ao alinhar os departamentos e
gerenciar certas mudancas, o que foi essencial para a implementacdo bem-sucedida das novas
tecnologias e de processos internos. As consideracdes finais confirmam que a combinagdo de uma
estrutura organizacional robusta, aliada com um sistema de tecnologia da informagé&o avangado e uma
administracao eficaz, é vital para manter e aumentar a competitividade em um ambiente tecnoldgico
dindmico.

Palavras Chave: Tecnologia da Informacdo (TI); Automacéo; Estrutura Organizacional; Inovacéo;
Competitividade.



ABSTRACT

The paper addresses the importance of Information Technology (IT) and organizational structure for
the competitiveness of a systems company in the Fourth Industrial Revolution. The introduction
contextualizes the impact of industrial revolutions on technological development and highlights the
growing role of IT in process automation and efficient management of large volumes of data.
Emerging technologies, such as artificial intelligence and the Internet of Things, are presented as
facilitators of innovation and organizational adaptation. The literature review explores the evolution
of IT from the first computing devices to current innovations, highlighting how each technological
phase contributed to the transformation of computing and digital integration. The organizational
structure is discussed in terms of its influence on competitiveness, emphasizing the importance of
specialization and division of departments to improve efficiency and innovation in systems
companies. The experience report illustrates the implementation of a new consulting department in a
software company, highlighting how automation and data analysis, together with strategic
management, improved operational efficiency and response to market demands. The restructuring led
to a significant reduction in errors and an increase in productivity and innovation capacity. The results
show that effective IT integration and a well-defined organizational structure are crucial for
competitiveness. Automation and data analytics have enabled more efficient and adaptive operations.
Management played a central role in aligning departments and managing change, which was essential
for the successful implementation of new technologies and processes. The final considerations
confirm that the combination of a robust organizational structure, advanced IT, and effective
management is vital to maintain and increase competitiveness in a dynamic technological
environment.

Keywords: Information Technology (IT); Automation; Organizational Structure; Innovation;
Competitiveness.
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1 INTRODUCAO

Vivenciando a quarta Revolugdo Industrial, é possivel identificar que a tecnologia vem
desenvolvendo e incorporando o digital com as dimensdes do mundo fisico e biolégico. Em seu texto,
“Como a tecnologia esta permitindo a Quarta Revolugdo Industrial”, o autor Ivan Silva, analisando
estudos de Dreher, menciona que essa transformacdo promove uma série de melhorias, assim como
apresenta também alguns potenciais riscos (DREHER apud SILVA, 2015). As revolugdes industriais
desempenharam um papel essencial no desenvolvimento tecnoldgico, introduzindo uma série de
inovacOes significativas, como a producdo em massa, as linhas de montagem, a eletricidade e a
tecnologia da informacdo. Esses fatores aumentaram a renda dos trabalhadores, assim como

estimularam o desenvolvimento econdémico e uma acelerada evolug&o tecnoldgica.

Nesse contexto, observa-se a importancia da criacdo e utilizacdo de rotinas automatizadas no
ambito da tecnologia da informacdo. Ao associar essa aplicabilidade a ambitos e contextos de
instituicGes empresariais, a complexidade do crescimento tem se intensificado devido ao aumento do
uso da tecnologia. Por sua vez, esta complexidade é expandida pelas subdivisdes de departamentos,
pelo aumento do setor produtivo e pelo crescimento do nimero de colaboradores a serem geridos.
Além disso, de acordo com o autor Fernando Meirelles, em seu artigo, “Pesquisa do uso da TC -
Tecnologia da Informagao nas empresas”, publicado no editorial Uso da Tecnologia de Informacéo
nas Empresas: Panorama e Indicadores, diz que a quantidade de informacg6es, que precisam ser
analisadas para a tomada de decisfes assertivas, se tornam, por sua vez, cruciais no decorrer do
processo (MEIRELES, 2023).

A adocao de tecnologias avancadas, como as Inteligéncias Artificiais Generativas, a Internet
das coisas (loT), a Manufatura Aditiva, a Biologia Sintética e os Sistemas Ciber Fisicos
(MINISTERIO DA INDUSTRIA, COMERCIO E SERVICOS, 2017), permite a automagio de
processos e melhora a eficiéncia operacional. Por outro lado, ela aumenta também a complexidade
das operagdes, justamente por isso trazendo desafios que precisam ser melhor estudados, como se

revela este trabalho como mais um esforco de contribuicdo para esta area.

Para isso, a criagdo de novos departamentos especializados e a reestruturacdo dos existentes
vém sendo necessarias para manter a competitividade, embora uma coordenacéo eficaz seja requerida
entre diferentes setores de negocios (MAPLEARNING, 2024). Além disso, no livro Business
Intelligence e analise de dados para gestdo do negdcio-4, os autores propem uma discussao sobre a
gestdo de grandes equipes e a analise de enormes quantidades de dados, 0s quais exigem por sua vez
a criacdo de sistemas de comunicacdo eficientes e ferramentas avancadas de analise (SHARDA,
DELEN & TURBAN, 2019).

Nesse sentido, a anélise deste Trabalho de Conclusédo de Curso esté vinculada a elaboragdo
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de um relato de experiéncia, que analisa a reestruturacdo dos departamentos existentes e a criagdo de
um novo departamento de consultoria em uma empresa de software de gestdo empresarial. O estudo
abrange desde o planejamento estratégico até a organizacdo e integracdo com colaboradores e
gestores. A abordagem envolve a avaliacao dos obstaculos encontrados durante a implementacéo, as
taticas empregadas para otimizar os processos e o efeito da nova estrutura na eficiéncia operacional

e na habilidade da empresa em atender as demandas do mercado.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 Tecnologia da Informacéo e a Revolucéo Industrial

Para uma melhor compreenséo sobre o estudo desenvolvido neste trabalho, torna-se necessario
conhecer sobre a histdria da Tecnologia da Informacéo (T1). Com base em um recorte de estudo que
se apoia nos trabalhos de diversos autores, como Silva (2024) e Vianna (2022), o inicio da
computacédo se deu com os primeiros dispositivos de calculo, notadamente as maquinas desenvolvidas
por Blaise Pascal e Charles Babbage, que sdo considerados como 0s principios da computacao
moderna. Essas inovacdes estabeleceram os fundamentos sobre 0s quais se baseia o entendimento da
tecnologia como a conhecemos atualmente (SILVA, 2024). O desenvolvimento de computadores
eletrénicos, na década de 1940 e 1950, como o ENIAC (Electronic Numerical Integrator and
Computer) e o UNIVAC (Universal Automatic Computer), marcou o inicio da era da chamada
computacdo digital. A invencdo dos transistores e circuitos integrados, posteriormente, permitiu
também a miniaturizacédo e a reducédo de custos dos computadores, tornando-0s mais acessiveis para
empresas e instituicdes (VIANNA, 2022).

Jaas décadas de 1970 e 1980, consideradas como a era da introducdo dos microprocessadores,
provocaram o surgimento dos primeiros computadores pessoais, como o Apple Il e o IBM PC. De
acordo com o autor Luciano Coutinho, em seu texto “A terceira revolucao industrial e tecnologica:
as grandes tendéncias das mudangas”, publicado no editorial Economia e Sociedade pela Unicamp,
isso permitiu que a tecnologia se tornasse mais acessivel para profissionais autbnomos e
independentes, microempreendedores e pequenas empresas (COUTINHO, 1992). Além do mais, essa
década também se destacou com o desenvolvimento da tecnologia de redes de computadores, 0 que,

por sua vez, provocou um avanco significativo no campo da automacao industrial.

O desenvolvimento de sistemas operacionais e de softwares de aplicativos facilitou a
interacdo dos usuarios com os computadores, impulsionando a popularizagdo das formas e meios de
tecnologia da informacgdo. A década de 1990 promoveu o surgimento da Internet e da World Wide
Web, transformando a comunicacgéo e expandindo as possibilidades de acesso a informacéo. Esses
avancos foram fundamentais para a consolidacdo da chamada revolucéo digital, que definiu essa era
como a Terceira Revolugédo Industrial, conforme a visdo de Guilherme Almeida e Diego Bruno em
artigo intitulado “A implementacdo da internet em nosso cotidiano”, publicado pela Revista Interface

Tecnoldgica (ALMEIDA & BRUNO, 2023).

A partir dos anos 2000, surge entdo a computacdo em nuvem e a ascensdo dos dispositivos
moveis, 0s quais, por sua vez, mudaram radicalmente a forma como os dados sdo acessados,
transferidos e armazenados. O sistema em nuvem permitiu 0 acesso a recursos computacionais pela

Internet, enquanto smartphones e tablets revolucionaram a conectividade e a utilizacdo da tecnologia



14

no cotidiano (TOME, 2017).

Nesse sentido, a Quarta Revolucdo Industrial, também conhecida popularmente como
Industria 4.0, esta intrinsecamente ligada a Tecnologia da Informacéo, uma vez que esta fornece a
base para a integracio e a otimizagao dos processos industriais (SACOMANO e SATYRO, 2018).
Sendo assim, a tecnologia da informacéo, por meio de inova¢Ges como a Internet das Coisas, Big
Data e computagdo em nuvem, possibilita a coleta e anélise de grandes volumes de dados em tempo
real, permitindo uma automacéo avancada assim como uma personalizacdo dos produtos (ROGERS,
2017).

Para o autor David Rogers (2017), em seu texto Transformacéo digital: repensando o seu
negocio para a era digital, ha cinco dominios fundamentais que delineiam um panorama para uma
estratégia eficaz de transformacdo digital: clientes, competi¢do, dados, inovacado e valor, também

conhecida amplamente pela sigla CCDIV. A partir deles, o autor afirma que:

Ao longo desses cinco dominios, as tecnologias digitais estdo
redefinindo muitos dos principios basicos da estratégia e
mudando as regras de como as empresas devem operar no
mercado para serem bem-sucedidas. Muitas das velhas
restrigdes foram superadas e novas possibilidades agora estdo
disponiveis. As empresas que se constituiram antes da internet
precisam conscientizar-se de que muitos de seus pressupostos
fundamentais devem ser atualizados (ROGERS, p.7, 2017).

A integracdo de sistemas cibernéticos com processos fisicos, possibilitada pela tecnologia da
informacdo, transforma a producdo em uma rede inteligente e interconectada, 0 que aumenta a
eficiéncia e a flexibilidade das operaces. Em esséncia, como defende Junyr Martines Gavilan, em
seu texto “O desafio das empresas em inovar na industria 4.0”, a evolucao das variadas formas e
aplicacGes da tecnologia da informacdo é fundamental para a implementacdo e o0 sucesso das
inovagdes desta era, pois permite uma comunicagdo, controle e analise dos processos industriais de
maneira mais eficaz e dindmica (GAVILAN, 2022).

Atualmente, algumas inovacbes no campo das inteligéncias artificiais generativas, como
machine learning! e blockchain?, estdo moldando o futuro da tecnologia da informac&o, prometendo
avancos significativos em diversas areas e desafiando continuamente as fronteiras da tecnologia
(ANGONESE, 2021).

1 Machine learning nada mais é que os computadores aprenderem e melhorarem com base em dados (BISHOP, 2006).
2 Blockchain é uma tecnologia de registro descentralizado e imutavel que garante a seguranca e a transparéncia das
transagOes digitais (KUBE, 2018).
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2.2 Estrutura Organizacional e Competitividade: A Importancia da Divisdo de Departamentos

para o Progresso da Empresa

Para o cenario empresarial atual, a estrutura organizacional desempenha um papel
fundamental na posi¢do das empresas no mercado, especialmente em setores altamente tecnoldgicos,
como as empresas de sistemas de gestdo (OLIVEIRA, PARIS, MENEGASSI e NETO, 2024).

Em funcdo disso, uma divisdo eficaz de departamentos pode proporcionar vantagens
competitivas significativas ao permitir uma maior especializacao, eficiéncia e inovacgao dos processos
(GONCALVES, 2022). Nesse contexto, explora-se como a estrutura organizacional e a divisdo de
departamentos influenciam a posicdo de uma empresa de sistemas no mercado, com énfase na

importancia da tecnologia da informacgéo e na administracdo eficazdas empresas.

Por sua vez, no texto “Estrutura organizacional: estudo de caso sobre os desafios da gestdo
publica municipal”, publicado na Revista Femass, 0s autores nos alertam que a estrutura
organizacional é composta por tarefas e responsabilidades, as quais sdo distribuidas e coordenadas
dentro de uma empresa (BARRETO; COUTINHO & BENEVIDES, 2020). Com base em uma
empresa de sistemas, onde a complexidade dos projetos e a necessidade de inovacdo séo elevadas,
uma divisdo maior e especifica de departamentos se torna indispensavel. Como é possivel comprovar
por uma série de casos e experiéncias de gestdo e administracdo, uma estrutura bem definida facilita
a comunicacdo, melhora a eficiéncia e promove a colaboracdo entre diferentes areas da organizacdo
(ibidem, 2020).

Nesse contexto, a divisdo de departamentos favorece a especializacéo e conhecimento técnico
necessario, permitindo que cada equipe se concentre em areas especificas, como desenvolvimento de
softwares, suporte técnico e comercial. Essa abordagem nédo so aprimora a competéncia técnica de
cada departamento, mas também otimiza a utilizagdo dos recursos humanos e tecnoldgicos. Quando
as funcOes sdo claramente definidas e focadas, os recursos podem colaborar de maneira mais
produtiva, resultando em maior eficacia e produtividade (BEZERRA apud OLIVEIRA; PARIS;
MENEGASSI & NETO, 2024).

Além disso, a estrutura departamental melhora a eficiéncia operacional ao permitir que alguns
departamentos, como desenvolvimento e atendimento ao cliente, operem de forma independente com
processos e metas adaptadas as suas necessidades (CHIAVENATO, 2003). Como consequéncia, isso
permite uma resposta mais agil as demandas do mercado e uma resolucdo mais rapida de problemas.
Em um ambiente competitivo e dindmico, essa divisdo também estimula a inovacéo e a adaptacao,
permitindo que equipes especializadas se concentrem na cria¢do, acelerem o tempo de langamento e

se ajustem rapidamente as novas tendéncias e necessidades do mercado.
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2.3 A Aplicacdo dos Conceitos de Administracdo na Tecnologia da Informacdo e sua

Influéncia na Competitividade de Mercado

A discussao sobre a tecnologia da informacéo € essencial para a competitividade das empresas
de sistemas, oferecendo varias vantagens através da automacéo e da melhoria de processos internos,
como, por exemplo, as ferramentas de gestdo de processos e de sistemas de Customer Relationship
Management (CRM)3, conforme estudos de Béarbara Fanhais Gongalves, em sua Tese de Doutorado
A inovacao tecnoldgica no setor hoteleiro e a criacéo de valor para o cliente: o papel dos sistemas
de Customer Relationship Management (GONCALVES, 2023). Estas ferramentas de gestdo de
processos e de sistemas de Customer Relationship Management (CRM) sédo fundamentais para a
coordenacdo eficiente entre departamentos.

Ja a automacdo de processos é responsavel pela reducdo de erros e pelo aumento da
produtividade, proporcionando uma gestdo mais eficaz dos projetos e uma resposta aprimorada as
demandas dos clientes (OLIVEIRA; PARIS; MENEGASSI & NETO, 2024). A integracdo dessas
tecnologias permite que as empresas gerenciem projetos complexos com maior agilidade e preciséo,

fortalecendo assim a sua posi¢ao no mercado.

Além de automatizar processos, a tecnologia da informacdo desempenha um papel
fundamental para a analise de dados e para a inteligéncia competitiva. Em seu texto, Necessidade e
Implementacéo de Sistema de Business Intelligence na Gestdo de Projetos e Decisfes na Empresa
Janior do IFES Campus Serra, o autor Caio Antonio nos provoca a pensar que algumas ferramentas
de Business Intelligence (B1)* e anélise de dados permitem, por exemplo, que as empresas coletem e
interpretem grandes volumes de informacBes sobre o mercado, o desempenho dos produtos e as
necessidades dos clientes (ANTONIO, 2021).

Esses insights valiosos, proporcionados com os estimulos de inteligéncias artificiais
generativas, assim como modelos digitais de inovacéo e sistemas criativos mais avangados, ajudam
na tomada de decisGes estratégicas e na identificacdo de oportunidades de crescimento e areas de
melhoria. A capacidade de utilizar dados, para antecipar tendéncias e responder rapidamente as
mudancas no mercado, pode ser um diferencial competitivo bastante significativo (OLIVEIRA,
2023).

Outra vantagem identificada é que essas novas aderéncias com as tecnologias estimulam a

comunicacgdo e a colaboracdo entre departamentos, sendo estes aspectos vitais neste segmento de

3 Customer Relationship Management ¢ “um processo que se foca no desenvolvimento e na manutengdo de
relacionamentos individuais com os clientes, de modo que, é criado valor para ambas as partes, empresa e cliente, ao usar-
se bases de dados de clientes e ferramentas estatisticas de suporte a decisdo e técnicas interativas de comunicagdo”
(VERHOEF & LAGERAK apud GONCALVES, 2024).

4 Business Intelligence ¢ “um conjunto de ferramentas, tecnologias e produtos programados que sdo utilizados para
coletar, integrar, analisar e tornar dados disponiveis” (REINNSCHMIDT & FRANCOUISE apud ANTONIO, 2021).
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negocios, onde projetos frequentemente envolvem mudltiplas areas de competéncia. Observa-se que
ferramentas de comunicacédo interna, plataformas de colaboracdo e sistemas integrados promovem
uma série de motivacdes positivas, facilitando o compartilhamento eficiente de informaces e
permitindo que as equipes trabalhem de maneira mais coesa e integrada. Essa integracao contribui
para uma melhor coordenacdo e um fluxo de trabalho mais harmonioso, sendo este essencial para a
execucdo bem-sucedida de projetos complexos e uma inovacdo continua (OLIVEIRA; PARIS;
MENEGASSI & NETO, 2024).

Para que a tecnologia de informacdo e a estrutura organizacional alcancem seu potencial
méaximo, a administracdo deve garantir a coordenacdo e o alinhamento entre departamentos,
assegurando que todos estejam focados nos devidos objetivos estratégicos da empresa (OLIVEIRA
apud POLI; LIMA; NETO & MENEGASSI, 2024).

Além disso, é essencial gerenciar mudancas de forma eficaz, adaptando a estrutura
organizacional conforme a evolucdo das tecnologias e do mercado. Investir no desenvolvimento
continuo dos funcionarios e na capacitagdo das equipes € significativo para manter a competitividade
e garantir que a empresa permaneca agil e atualizada com as ultimas tendéncias e metodologias
(OLIVEIRA, 2024).
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3 RELATO DE EXPERIENCIA

Em vivéncia recente, estando na condicdo de gerente de consultoria em uma empresa de
tecnologia, foi possivel observar como a integracdo eficaz da tecnologia de informacdo e uma

administracao estratégica podem impulsionar uma dinamica de competitividade positiva no mercado.

A empresa escolhida como estudo de caso para este relato de experiéncia é especializada em
software de gestdo. Durante o periodo de anélise para a elaboragéo deste trabalho, a empresa enfrentou
desafios substanciais relacionados a eficiéncia e a capacidade operacional do departamento de
consultoria e implantacdo. Para enfrentar esses desafios, decidiu-se reestruturar a organizacdo, com

énfase na divisdo de setores e na otimizacao dos processos por meio da tecnologia da informacéo.

A primeira etapa envolveu a analise de processos internos. Para isso, foram implementadas
ferramentas de CRM, as quais permitiram uma coordenacdo mais fluida entre os departamentos de
desenvolvimento, de suporte técnico e também do setor comercial. Antes da integracdo, a empresa
enfrentava problemas de comunicacéo e erros frequentes na gestdo de projetos, o que impactava

negativamente a capacidade de atender as demandas dos clientes.

Com a nova abordagem, verificou-se a reducdo do numero de erros e do aumento da
produtividade, melhorando com isso a resposta aos clientes. A automacao tornou 0s processos mais
eficientes, permitindo uma gestdo mais eficaz de projetos complexos e um atendimento mais agil as

solicitagdes do mercado.

Além disso, foi realizado um investimento significativo em analise de dados e inteligéncia
competitiva. Foram implementadas ferramentas de Business Intelligence (BI), que possibilitaram a
coleta e interpretacdo de grandes volumes de dados sobre o mercado e o desempenho dos produtos.
Essa capacidade analitica se revelou fundamental para a tomada de decisGes estratégicas e para a
identificacdo de novas oportunidades de crescimento. A analise de dados forneceu insights valiosos
sobre as necessidades dos clientes e as tendéncias emergentes, permitindo ajustes estratégicos e

inovacOes mais direcionadas e eficazes.

No entanto, a tecnologia por si s6 ndo seria suficiente sem uma administracéo eficaz para
orientar criativa e positivamente a estrutura organizacional assim como a diviséo de setores. Nesse
sentido, a administracdo desempenhou um papel vital ao garantir que todos os departamentos

estivessem alinhados com os objetivos estratégicos da empresa.

Por isso, foram estabelecidas metas claras, assim como foi implementado um sistema de
monitoramento de desempenho, com o objetivo de assegurar que cada equipe contribuisse da melhor
forma possivel para a visdo geral. Além disso, notou-se o gerenciamento de mudancas organizacionais

com agilidade, adaptando a estrutura conforme a evolucdo das tecnologias e também as suas
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demandas de mercado.

Outro dado importante para nossa andlise é que a empresa investiu também no
desenvolvimento continuo dos funcionarios, com cursos de aperfeicoamento, treinamentos
direcionados e palestras motivacionais, garantindo que a equipe estivesse bem equipada para

enfrentar novos desafios e aproveitar oportunidades emergentes.

Essa experiéncia evidenciou de forma clara como a integragdo eficaz da tecnologia da
informacéo, a divisdo estratégica de setores e uma administracdo bem conduzida podem gerar uma
vantagem competitiva significativa. A combinacdo dessas praticas ndo apenas elevou a eficiéncia
operacional e a capacidade de inovacao, mas também consolidou a posi¢cdo da empresa no mercado,
permitindo um atendimento mais &gil aos clientes e uma resposta mais rapida as mudancas no

ambiente tecnologico.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A reestruturacdo da empresa de tecnologia, que envolveu a integragéo de novas tecnologias e
uma divisdo eficiente de departamentos, resultou em ganhos significativos em quesitos como
eficiéncia e competitividade.

A automacdo de processos internos, através da utilizacdo de um CRM, reduziu erros e
aumentou a produtividade, facilitando uma resposta mais agil as demandas dos clientes, assim como
promoveu um gerenciamento de processos de forma mais eficaz. A implementacao de ferramentas de
BI, em outro nivel, permitiu a empresa obter resultados valiosos sobre o mercado e o desempenho dos
seus atendimentos e produtos. Como consequéncia, isso promoveu decisdes mais assertivas e

colaborou para a identificacdo de novas oportunidades de crescimento.

Para o setor de atendimento ao cliente, foi utilizado um sistema de BOT®, que permite que o
cliente se conecte a todos os departamentos da empresa. Na Figura 1, é possivel identificar o
dashboard dos atendimentos. Ele fornece informacdes dos ativos, leads, avaliacdes, entre outras

informacdes.

ATENDENTES ONLINE ATENDENTES ATIVDS NOVOS LEADS < 08/2024 » MENSAGENS < 08/2024 > AVALIAGOES < 08/2024 >

0 14 26 6.455 95

Total: 14 Limite: 15 Total 359 Total: §3.137 Total 750

ATENDIMENTOS PENDENTES RECADOS TEMPO DE ATENDIMENTOX  08/2024 ATENDIMENTOS < 08/2024 > MEDIA DE AVALIAGAO < 08/2024 >
0 0 01:12 243 9,4

Ativos: 0 Total: 0 Geral: 01:07 Total. 1.855 Geral: 9.3

Figura 1 - Dashboard de Atendimentos. Fonte: autor (2024).

Ja a Figura 2 fornece uma classificacdo referente aos atendimentos por departamentos e as
suas respectivas avaliacdes. Anteriormente a este processo, ndo era possivel que o gestor
acompanhasse sobre os andamentos dos atendentes de forma clara e objetiva. Essa mudanca otimizou

a metodologia de premiar 0s primeiros colocados durante o0 més.

552 TOP 5 - ATENDIMENTOS POR DEPARTAMENTO < 08/2024 » o TOP 5 - AVALIAGOES POR DEPARTAMENTO < 05/2024 >
NOME MES TOTAL NOME MES GERAL
Suporte 235 1801 Financeiro 10 99
Financeiro 3 19 Faturamento 10 9.8
Consultoria 3 12 Comercial 10 7.5
Faturamento 1 14 Consultoria 10 10
Comercial 1 9 Suporte 93 9.3

Figura 2 - Ranking (a) de atendimentos (b) de avaliaces por departamento. Fonte: autor (2024).

5 BOT é uma abreviacao de robd, intitula-se como um software automatizado que ajuda a otimizar e gerenciar processos
de negdcios, promovendo eficiéncia e reduzindo o esforco manual (LIMA, 2022).
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Em relacdo ao CRM, a Figura 3 demonstra parte do processo, o qual foi estipulado para a
consultoria. Ele foi desenvolvido com base no processo Kanban, metodologia criada por Taiichi

Ohno, que utiliza cartbes como método de identificacdo de processos.

@ Consultoria (6.1PR] )] " Filtro =

(o) o O o © ()

Figura 3 - CRM para consultoria. Fonte: autor (2024).

Os resultados demonstram que a combinacéo de tecnologia da informacédo avancada e uma
estrutura organizacional bem definida melhora significativamente a competitividade. A automagéo
e a analise de dados facilitaram uma operacao mais eficiente e uma adaptacdo mais rapida sobre as
novas tendéncias de mercado. A administracdo desempenhou um papel primordial, assegurando a

coordenacdo entre departamentos e o alinhamento com os objetivos estratégicos da empresa.

Em resumo, a integracdo eficaz de tecnologia da informacao, a divisao estratégica de setores
e a gestdo eficiente sdo essenciais para melhorar a eficiéncia operacional, a inovacgao e a vantagem

competitiva em um mercado tecnolégico dinamico.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A divisdo de departamentos e a estrutura organizacional s&o primordiais para a
competitividade positiva de uma empresa de sistemas no contexto da contemporaneidade, pois
permitem um maior grau de especializacéo, eficiéncia e inovacdo. A integracdo eficaz da tecnologia
da informagdo potencializa essas vantagens ao automatizar processos internos, melhorar a

comunicagéo entre departamentos e fornecer resultados baseados em dados.

A automacao, por meio de sistemas de gerenciamento e CRM, otimizou processos, reduzindo
erros e agilizando a resposta a clientes e demandas complexas. Consequentemente, a implementacéo
de ferramentas de Bl permitiu uma anélise granular de dados de mercado e desempenho,
possibilitando a tomada de decises mais estratégicas e a identificacdo de nichos de mercado e

tendéncias emergentes.

A administracdo desempenhou um papel fundamental na transformacdo digital da
organizacdo, garantindo a sinergia entre todos os componentes e a otimiza¢do dos processos. A
coordenacdo interdepartamental, a gestdo estratégica de mudancas e o investimento continuo no
desenvolvimento de competéncias foram pilares essenciais para a implementacdo bem-sucedida das

novas tecnologias.

Em um ambiente tecnoldgico dinamico e altamente competitivo, a capacidade de uma empresa
de se adaptar rapidamente e inovar continuamente é fundamental para seu sucesso. Uma estrutura
organizacional &gil e flexivel, que promova a colaboracdo e a tomada de decisdes rapidas, combinada
com uma administracdo eficaz e a integracdo avancada da tecnologia da informacé@o como catalisador
da inovacdo e da transformacdo digital, sdo elementos cruciais para sustentar e ampliar a
competitividade, a resiliéncia e o crescimento sustentavel em um mercado cada vez mais complexo e

volatil.
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