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1 INTRODUCAO

Atualmente, no ambiente empresarial, observa-se que a tecnologia é
muito importante para o desempenho das empresas em seus respectivos mercados
visto que, novos desafios se apresentam frequentemente. Com isso, as empresas
notaram que € imprescindivel o uso de Sistemas de Informacéo (Sl), para que estas
se tornem competitivas, organizadas e aptas a responder as mudancas exigidas
pelo cenario mundial.

Desse modo, Gordon e Gordon (2006) afirmam que os S| podem ser
classificados de acordo com duas dimensdes: 0 seu proposito, ou finalidade, e o seu
escopo. Na dimensao do propdsito, diferenciam-se os sistemas entre Sistemas de
Automacédo (SA), Sistemas de Processamento de Transacdes (SPT) e Sistemas de
Suporte a Gestdo (SSG). Na dimensdo do escopo, distinguimos entre sistemas
individuais, departamentais/funcionais, empresariais e sistemas interorganizacionais.

Neste contexto 0s mesmos autores ressaltam que a Tecnologia da
Informacédo permitiu que as organizacoes fizessem a gestédo de suas informacoes de
forma eficiente e eficaz, além disso, os significativos avancos na Tl tornaram
possivel obter, gerir e usar quantidades enormes de informacdo a um custo
relativamente baixo. Assim, o S| combina Tl com dados, procedimentos para
processar dados e pessoas que coletam e usam os dados.

Nesse sentido, este estudo tem como objetivo realizar uma incursao
tedrica apresentando o conceito, as caracteristicas e as principais atividades do
SPT, em especfifico, como também, os reflexos decorrentes da implementacao dos
S| nas organizacBes. Para tanto, sera feita uma analise através de um estudo de
caso realizado em uma organizacao do setor hoteleiro da cidade de Pelotas.

Em relacdo aos tipos de Sl ressalta-se a definicdo do SPT, que para
Mcleod apud Beuren e Martins (2001, p. 9) consiste na “manipulacdo ou
transformacédo de simbolos tais como numeros e letras para o propésito de aumentar
sua utilidade.” De acordo com Alter apud Beuren e Martins (2001, p. 9), “um sistema
de processamento de transacdes coleta e armazena dados sobre transacdes e

algumas vezes controlam decisdes que sao feitas como parte de uma transacao”.

Os Sistemas de Processamentos de Transacbes (SPT) processam
e registram as transacdes de uma organizacdo. Uma transacdo é uma
unidade de atividade de negécio, tal como comprar um produto, fazer um
depésito bancario ou reservar uma passagem aérea. Processar uma
transacdo inclui atividades tais como gravar, arquivar e recuperar registros
ou preencher formularios de pedidos e cheques. Sistemas de
processamento de transacdes dao suporte a empregados de nivel
operacional no desempenho das fun¢gdes rotineiras do negécio através do
fornecimento de dados. (GORDON E GORDON, 2006, p. 9).

Para Gordon (2006) o SPT ajuda os gestores a responder inumeras
guestdes que mantém seus negodcios operacionalmente estaveis e lucrativos. Para
Stair (1998) as atividades do SPT compreendem: a coleta de dados; manipulacao
dos dados; armazenamento; producdo de documentos. A maioria dos SPT's tem
necessidade de processamento eficiente e rapido para lidar com grandes
guantidades de entradas e saidas; alto grau de repeticAo no processamento;
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computacdo simples (adicdo, subtracdo, classificacdo, multiplicacdo); grande
necessidade de armazenagem; em caso de pane no SPT, causa grande e grave
impacto negativo na organizacdo, e o seu funcionamento afeta um grande numero
de usuarios.

Ainda segundo o autor, desde que o SPT passou de manual a
computadorizado as empresas nao se imaginam mais sem esse tipo de ferramenta
ao seu alcance. Na escolha do SPT, a empresa deve levar em consideracdo quais
objetivos do sistema, em termos de custo, controle e complexidade, sdo mais
necessarios para 0 apoio as metas organizacionais.

Desse modo, segundo Graeml (2003, p. 38) a introducdo de novas
tecnologias exige adequacbes tanto em relacdo ao negocio em si, sendo preciso
realizar revisdes nos processos da empresa com a finalidade de criar sistemas mais
precisos e com menor margem de erro e também se torna necessario realizar
treinamento ou retreinamento dos funcionarios, visto que se torna imprescindivel
reeducar as pessoas devido as grandes mudancas que a implementacéo do Sl gera.
Pode-se ressaltar, portanto, que o0 mesmo autor a Tl tende a democratizar 0 acesso
a informacdo, sendo natural que existam pessoas que estejam perdendo poder
dentro das organizacbOes, a partir da introducdo de Sl, portanto essas pessoas
representam possiveis focos de resisténcia as mudangas.

Ainda no mesmo contexto para Graeml (2003, p. 42) as novas formas de
tecnologia inevitavelmente mudam o modo de as pessoas se mobilizarem para o
trabalho, assim como as habilidades e comportamentos importantes para a
produtividade. Essas mudancas vém acompanhadas de resisténcia se as pessoas
sentirem que passardo a existir demandas conflitantes com suas expectativas sobre
o trabalho.

2 METODOLOGIA

Para a realizacéo deste trabalho optou-se por uma pesquisa qualitativa na
gual os dados sao obtidos mediante contato direto e interativo do pesquisador com a
situacdo objeto de estudo. Assim, foi realizado um estudo de caso no Hotel Manta
com a finalidade de verificar a utilizacdo pratica do SI em questdo, para tanto,
utilizou-se na entrevista um roteiro semi-estruturado para uma melhor abordagem
das questbes pertinentes ao assunto. De outra forma, destacamos que a revisao
bibliogréfica foi uma constante na realizagdo deste estudo.

Para tanto, os estudos de casos podem ser classificados de acordo com
Yin apud Miguel (2007, p. 219) segundo: seu conteudo e objetivo final (exploratorios,
explanatorios, ou descritivos) ou quantidade de casos (caso Unico — holistico ou
incorporado ou casos multiplos — também categorizados em holisticos ou
incorporados). Dessa forma, o presente estudo € de carater exploratério, ou seja,
esta fazendo uma introducéo ao tema e por este motivo também se classifica pelo
seu conteldo e objetivo final. Seguindo esse contexto, para 0 autor em questao,
observa-se ainda que a principal tendéncia em todos os tipos de estudo de caso, €
gue estes tentam esclarecer o motivo pelo qual uma decisdo ou um conjunto de
decisbes foram tomadas, como foram implementadas e com quais resultados
alcangados.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo de caso aqui apresentado foi desenvolvido no Hotel Manta que
faz parte de uma rede de Hotéis na cidade de Pelotas. A rede foi fundada pelo
portugués Joao Rodrigues Manta que veio para o Brasil com o intuito de realizar
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investimentos. Inicialmente ele trabalhou no ramo de padarias, mas ndo obteve
muito sucesso e optou pelo mercado de Hotéis. Atualmente, a rede € composta por
trés Hotéis: Estoril, Manta e Tourist Parque. O primeiro foi inaugurado em 1972, o
segundo em 1973 e o terceiro em 1978. A administracdo do Hotel passou por
algumas mudancgas devido ao falecimento de Jodo, porém nunca deixou de ser
estritamente familiar. No momento a administracdo estd aos cuidados de seu irméo
Renato Manta.

A rede de Hotéis mais especificamente o Hotel Manta faz uso de um
sistema chamado Desbravador 3.0, que é um software para automacéo de medios e
grandes hotéis. Seu objetivo é facilitar e agilizar o dia-a-dia de um Hotel,
possibilitando um melhor atendimento ao cliente, prevé acbes rotineiras como
controle de entradas e saidas dos hdéspedes, consumacao, reservas e fungbes de
gerenciamento de estoque e financeiro, gerando relatérios de cada atividade acima
citada. Desenvolvido em ambiente Windows, torna facil suas operagdes, ndo sendo
preciso operadores com experiéncia avancada em informatica para usa-los.

O sistema em questédo suporta os bancos de dados Microsoft SQL Server
e Interbase, satisfazendo as necessidades de seguranca e agilidade. Este sistema é
atualmente, comercializado em todas as regides do pais sendo um dos mais
utilizados e reconhecidos. Esta versao foi adquirida e comecgou a ser utilizada no ano
de 2005 na rede de Hotéis Manta, substituindo a versdo anterior deste mesmo
sistema. O gerente do Hotel relatou que inicialmente foi realizado um treinamento
para o uso do sistema, o qual atingiu cerca de 95% dos funcionarios, tendo duracao
de duas semanas. Posteriormente foi necessario mais uma semana de treinamento
basicamente para dar suporte as duvidas. Assim, a implementacao deste sistema foi
realizada com éxito, pois a maioria dos funcionarios ndo apresentou qualquer
dificuldade quanto a utilizacdo do mesmo.

No entanto, houve grande resisténcia por parte dos funcionarios antes da
implementacdo do sistema. Esses estavam acostumados com o sistema anterior e
ndo viam necessidade de mudancas, porém a implantacdo ocorreu da mesma
forma, por ordens da geréncia, que alegava que quem trabalha em uma empresa
tem que se adaptar as mudancas que a mesma julga serem necessarias, e ndo o
contrario. Enfim, a resisténcia apresentada ocorreu somente inicialmente, logo apaos,
os funcionérios jA tomaram conhecimento que este sistema agregaria mais fungdes
e era de facil manuseio por ser mais ilustrativo.

Cabe ressaltar, que o Desbravador aos olhos da geréncia e dos demais
funcionarios apresenta resultados positivos no que tange aos procedimentos
operacionais que 0 mesmo executa, pois vem atendendo a todas as necessidades
referentes a rotina do hotel. Entretanto, pode-se dizer que como o sistema é
baseado em leis fiscais e € atualizado automaticamente acaba sofrendo certas
limitacBes em alguns aspectos 0 que as vezes pode dificultar algum procedimento.

4 CONCLUSAO

E possivel perceber que o advento da tecnologia impulsionou o
desenvolvimento dos S| e que atualmente sdo criados sistemas para atender a
organizacdo como um todo desde o nivel operacional até o estratégico. Cabe
ressaltar, que muitas empresas estdo fazendo uso destes, tanto para substituir
acdes manuais, consideradas de rotina, quanto para colaborar com a tomada de
decisao estratégica.

Contudo, a partir deste instrumento de pesquisa pode-se observar que o
SPT & muito simples, pois processa e registra atividades rotineiras da organizagao.
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Além disso, apresenta varias aplicacdes sendo, considerado completo dentre aquilo
que executa. Desse modo, as operacdes se baseiam em procedimentos
operacionais padronizados que estabelecem exatamente como dar entrada nos
dados, processa-los e apresentar os resultados.

Quanto aos dados obtidos no estudo de caso, foi possivel observar que
os funcionarios do Hotel Manta apresentaram certa resisténcia no momento da
implementacdo do novo sistema, pelo fato de que qualquer mudanca imposta pela
organizacao reflete na rotina e no modo de trabalho dos funcionarios. Porém, o
sistema utilizado é considerado imprescindivel para o Hotel, pois atende a todas as
necessidades apresentadas pelo mesmo, além de vantagens referentes as
informacdes tais como: um fluxo mais confiavel e menos burocratico, acesso rapido;
integridade e veracidade; garantia de seguranca de acesso, além de um controle
maior sobre as operacgdes, através da emissao de relatérios.

Contudo, foi possivel constatar que a partir da utilizacdo de sistemas
como o SPT os gestores passaram a tomar decisdes, apoiados em relatorios, ou
seja, com informagdes mais precisas a respeito da situacdo da organizagdo em um
dado periodo de tempo. Desse modo, é fundamental que os funcionarios estejam
atentos quanto ao avancgo tecnoldgico e aos beneficios que este pode trazer para a
organizacao.

Assim, se torna fundamental que ocorra uma integragdo do funcionario ao
ambiente e as politicas de trabalho da organizacdo para que o sistema utilizado
possa ser devidamente planejado, implementado e atualizado. Levando em
consideracgéo tanto as necessidades organizacionais quanto a busca pela otimizagao
das atividades desempenhadas pelos funcionarios.
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