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RESUMO

A Importancia d&ecnologia da Informacéo (Tl) como suporte aos
processos de negdécio traz uma nova possibilidade as empresas. Devido ao
avanco tecnolégico, muitas instituicdes sofrem com o excesso de
informacdes, tornando essencial a aplicacdo da gestdo da informacédo para
administrar esse caos informacional. Muitas vezes as informacdes estéo
armazenadas em equipamentos de informatica de forma néo integrada,
dificultando seu acesso e, conseqiientemente, o desempenho das atividades
necessarias ao pleno funcionamento da instituicdo. Neste sentido, o
presente estudo objetiva analisar em quais aspectos o desenvolvimento e a
implantacdo de um Portal Corporativo podera melhorar o fluxo de
informac¢6es de uma média empresa no interior de Minas Gerais. E também,
apresentar a execucado de cada etapa para a implantacdo e a andlise do
desempenho desta ferramenta. Como metodologia realizou-se uma pesquisa
descritiva por meio de um estudo de caso. Os resultados da pesquisa
apontaram uma maior integragéo das informacfes corporativas, assim como,
uma melhoria no fluxo de informacdes da empresa e uma agilidade maior
no atendimento do departamentoTrnologia de Informacéo.
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ABSTRACT

The Importance of Informatiofechnology (IT) to support the business
processes brings new possibilities to business. Due to technological advances,
many institutions are suffering from information overload, making it essential
to implementation of information management to manage this information chaos.
Often the information is stored in computer equipment in a non-integrated,
hindering their access and, consequetitly performance of activities necessary
to the full functioning of the institution. In this sense, this study aims to analyze
which aspects of developing and implementing a corporate portal will improve
the information flow from an average company in the interior of Minas Gerais.
Also, make the execution of each step in the implementation and performance
analysis of this tool. Methodology was held as a descriptive research through a
case studyThe survey results indicated a greater integration of corporate
information, as well as an improved flow of company information and greater
agility in meeting the Department of Informati®dachnology

Key words: Corporate Portal, InformatidrechnologyInformation Management

1. INTRODUCAO

Nas trés ultimas décadas, percebe-se na academia um discurso enfatico e
muitas vezes repetitivo acerca da busca pelas empresas por solugdes que as
capacitem a obterem ganhos em competitividade permitindo assim uma atuagéo
compativel com as exigéncias mundiais e a intensa concorréncia instalada com
a globalizacdo dos mercados. Nessa busca por competitividade e melhoria no
desempenho organizacional, uma das estratégias adotadas por diversas empresa
consiste em focar seus esforcos na adocdo de novas tecnologias capazes de
incrementar o desempenho organizacional.
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A tecnologia constitui-se em um ativo fundamental das organizacées, e
para as organiza¢cfes de pequeno e médio porte (PMESs), a incorporacédo de
recursos tecnoldgicos pode-se constituir-se em um fator de diferenciacao.
Todavia, ndo € o fato de possuir alta tecnologia que permite que as empresas
inovem e se diferenciem, mas sim, o que elas sdo capazes de fazer com esta
tecnologia e como elas irdo gerir esse recurso.

Muitas vezes, as informacdes estdo dispersas, espalhadas em diversos
equipamentos, o que dificulta o acesso e, consequientemente, o desempenho das
atividades necessarias ao pleno funcionamento da empresa. Devido a proliferacao
de arquivos eletrénicos produzidos individualmente pelos funcionarios, sem o
intuito de compartilhamento de informacdes e de vérias aplicacdes de bancos
de dados, desenvolvidas ao longo do tempo para atender a demandas especificas,
falta, a essas instituicdes, uma visao global de seus proprios dados e informacdes.

O Portal, por definicdo, estende a sua aplicagdo a Intranet e se constitui um
unico ponto de acesso a todos os recursos da informacdo e do conhecimento em
uma instituicdo. Varios sao os seus beneficios, entre eles destaca-se a facilidade de
acesso as informacodes e bases de dados, a capacidade de uso, aprendizado e satisfacdo
do usuario. O seu objetivo principal € o de centralizar as informacgdes institucionais
para os funcionarios de um grupo de empresas e a padronizagao do atendimento do
Departamento de Informatica.

Dessa forma a questéo problema que orienta essa pesdtinagaais
aspectos o desenvolvimento e a implantacdo de um Portal Corporativo
poderdo melhorar o fluxo de informa¢des de uma média empresa no
interior de Minas Gerais.

Como objetivo principal pretende-se analisar em quais aspectos o
desenvolvimento e a implantagdo de um Portal Corporativo poderda melhorar o
fluxo de informacdes de uma média empresa no interior de Minas Gerais. E
também, apresentar a execuc¢do de cada etapa para a implantacdo e a analise do
desempenho da solucéo.

A pesquisa justifica-se por contemplar a relevancia da gestdo de Tl em
uma média empresa e por abordar o tema Portal Corporativo, uma ferramenta
muito utilizada em grandes empresas, cuja proposta € facilitar o acesso as
informacdes digitais no contexto organizacional.

O trabalho encontra-se estruturados em cinco sec¢des além desta. Na
segunda secao apresenta-se o referencial tedrico sobre o tema. Na terceira, a
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metodologia adotada. Na quarta secdo o estudo de caso realizado na empresa
Autus Comercial Distribuidora Ltda. Na quinta, as consideracdes finais e, na
sexta e Ultima sec¢do, as referéncias bibliograficas.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A Adocao daTecnologia da Informacé@o nas Pequenas e Médias Engsias
(PMEs)

As PMEs representavam, em 2005, segundo dados do IBGE, 99% das empresas
industriais brasileiras, respondiam por 56% dos empregos e geravam aproximadamente
24% do valor bruto da producgéo industrial. Se por um lado, € preocupante e pouco
expressiva a contribuicdo econémica no valor adicionado pelas PMEs brasileiras a
economia, por outro, descortina-se um grande potencial a ser explorado, caso essas
empresas aumentem sua fatia de contribuicdo. Nesse sentido, tanto a teoria quanto os
estudos empiricos evidenciam que a inovacéo tecnolégica € um fator-chave para a
competitividade das empresas e dos paises. Portanto, 0 engajamento das empresas el
atividades de cunho tecnoldgico € uma das formas mais efetivas de se aumentar a
competitividade e a produtividade (INACIO éRal 2009).

A situacao vivida pelas PMEs na dimenséo tecnoldgica guarda muita semelhanca
com a encontrada na dimens&o econémica, ou seja, uma grande quantidade de PME:«
com pouca propensao a inquando como resultados baixos indices de desempenho
inovativo e esforgos tecnologicos realizados, caracterizando-se como pontos frageis
dessas organizacdes (INACIO dRal 2009).

Com a percepcao de que a inovacao tecnolégica pode gerar mudancas para as
empresas, Cooper & Zmud (1990) apresentam um modelo para a ado¢éo de TI,
construido a partir da literatura a respeito de mudanca organizacional, inovacao e difusdo
tecnoldgica. O modelo € composto pelos seis estagios descritos no Quadro 1:
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Quadro 1 — Modelo para adocéo de Tl

Iniciagéo Sao examinados os problemas organizacionais e as
possibilidades da Tl até que se localize uma
possibilidade de aplicacéo dessa tecnologia como
solugéo;

Adocéo S&o realizadas as negociagdes entre os interessados
na empresa e sédo aprovados o projeto de
implementacdo e dos investimentos necessarios;

Adaptacéo Sao instalados os processos através dos quais a
aplicacéo da Tl sera desenvolvida; sédo revistos 0s
procedimentos organizacionais e treinados o0s
USuarios;

Aceitacao Os usuérios séo induzidos a se comprometerem com
a aplicacéo da TI;

Rotinizacéo O uso da Tl é encorajado como uma atividade do
dia-a-dia;
Incorporagéo Amplia-se a efetividade e eficiéncia organizacionais

pelo uso da tecnologia.
Fonte:Adaptado de Cooper & Zmud (1990)

Conforme Solomon (1986), uma dada tecnologia ndo é automaticamente
boa ou m& para as PMEs. Seu resultado dependera da maneira como esta
tecnologia sera aplicada e o aumento da precisao organizacional, auxiliada por
sistemas de informacao, trar4d maior eficiéncia na administracdo de seus
processos, recursos e atividades e maior eficacia na obtencao de resultados
previamente estabelecidos.

A relacdo positiva entre tecnologia, competitividade e vantagem
competitiva, ainda é dificil de ser estabelecida, mas no a&mbito empresarial as
vantagens, facilidades e imposic6es de uma economia baseada no uso intenso de
recursos tecnoldgicos parecem conduzir as empresas a um caminho sem volta
(MENDES, 2005).

Autores como Mcgee e Pruzak (1997) reconhecem que o gerenciamento
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da informacéo é fator de competitividade, reiterando assim, a crenca de que a
tecnologia pode solucionar diversos problemas enfrentados pelas empresas.
Neste sentido, para as PMEs dispor de uma boa informacdo pode representar
uma vantagem competitiva importante em relacao as grandes empresas. Um bom
sistema de informac¢fes pode suprir as necessidades operacionais de uma
empresa e permitir o aumento da eficiéncia, de forma a tornar o processo
decisério mais eficiente. Para atingir a eficacia, entretanto, € necessario utilizar
adequadamente as informacgdes disponiveis.

2.1. Tipos, conceitos e definicbes de Portal Corporativo

Segundo Dias (2001) o que hoje é chamado de portal h4 quatro anos
conhecia-se como maquina de busca, cujo objetivo era facilitar o acesso as
informacgdes contidas em documentos espalhados pela Internet.

Ainda segundo a autora, inicialmente, as maquinas de busca possibilitavam
ao usudario da Internet localizar documentos a partir de pesquisas booleanas e
navegacao associativa entre links, visando reduzir o tempo de busca na Internet e
auxiliar os usuarios menos experientes. Posteriormente varios sites de busca
incluiram categorias, ou seja, passaram a filtrar sites e documentos em grupos
pré-configurados de acordo com seu conteudo, integrando outras fungdes, como,
0s chats em tempo real, as comunidades virtuais e suas listas de discusséo,
possibilitando a personalizacdo dos sites de busca e acesso a conteldos
especializados e comerciais, originando essa nova concepcao de maquina de
busca chamada de portal.

Essa evolugao dos portais web, ou portais publicos, chamou a atencao da
comunidade corporativa, a qual vislumbrou a possibilidade de utilizacdo dessa
mesma tecnologia para organizar e facilitar o acesso as informagdes internas da
empresa. Os portais podem ser classificados de duas formas, a primeira, em
relagdo ao contexto de sua utilizagao, publico ou corporativo, e outra em relacéo
as suas funcgdes, suporte a decisdo e/ou processamento cooperativo (DIAS,
2001).

Este estudo trata da implantacéo de um portal corporativo em uma empresa
de médio porte ddriangulo Mineiro, dessa forma, tomard como base o ambiente
institucional.
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No Quadro 2 apresenta-se a evolugéo dos portais corporativos segundo Eckerson
(2001):

Geragao Categoria Caracteristicas das geragdes dos portais
corporativos
Primeira Referencial Magquina de busca, com catalogo hierarquico de

contetido da web. Cada entrada do catatogtém
uma descri¢do do contetido e um link, enfatizando a
geréncia de contetdo, disseminagdo em massa das
informagdes corporativas e o suporte a decisao.

Segunda Personalizado O usuario, por meio de um identificador e uma
senha, pode criar uma visao personalizada do
contelido do portal, a qual apresenta apenas as
categorias que interessam a cada usuario. O portal
pode avisar ao usuario sempre que um novo
conteudo for adicionado as categorias por ele
assinaladas, assim como, permitir a publicagéo de
documentos no repositério corporativo para que
esses sejam também visualizados por outros usuarios.

Terceira Interativo O portal incorpora aplicativos que melhoram a
produtividade das pessoas e equipes, tais como
correio eletrénico, calendarios, agendas, fluxos de
atividades, geréncia de projeto, indicadores de
produtividade etc. Essa geragéo adiciona o carater
cooperativo ao portal, provendo mdltiplos tipos
de servicos interativos.

Quarta Especializado Portais baseados em fung8es profissionais, para
geréncia de atividades especificas na instituicdo, tais
como vendas, finangas, recursos humanos etc. Essa
geracéo envolve a integracdo de aplicativos
corporativos com o portal, de forma que os usuarios
possam executar transacOesgiavar e atualizar os
dados corporativos, e ainda incorpora outras
possibilidades como, por exemplo, comércio eletrénico

Fonte:Adaptado de Eckerson (1999)
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O portal corporativo é considerado por Reynolds e Koulopoulos (1999)
como uma evolucéo do uso das Intranets, incorporando, a essa tecnologia, novas
ferramentas que possibilitam identificaco, captura, armazenamento, recuperacao
e distribuicdo de grandes quantidades de informac8es de multiplas fontes,
internas e externas, para os individuos e equipes de uma instituigdo.

A Figura 1 apresenta os principais componentes de um portal

corporativo conforme White (1999).

Assistente Data
de Warehouse
Informagdes
Navegador WEB
Inteligéncia Banco de
Diretério de Ferramenta de Negocios dados
Informagdes do de operacionais
Negécio Publicagcéo <4——p | Processamento
de Decisdes
Metadados Ferramenta
de
- Assinatura Data
Perf[l .de Warehouse
Usuarios Analisador
de «—
Groupware
Metadados P
Docs., e
Maquina de Interfaces Processamento mails, etc.
Busca Export/Import Colaborativo
de dados
Servidor Web
Sistemas
Internos

Figura 1 — Principais Componentes de um Portal Corporativo
Fonte:Adaptado d&Vhite (1999)
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ParaTerra (2003) os portais corporativos sdo instrumentos essenciais
ao esforco em se compartilhar informagdo e conhecimento no seio das
organizacfes, representando uma mudanca necesséaria no sentido de se
estabelecer uma plataforma (nica pamBusinespodendo também prover a
integracéo, em tempo-real, de diversos sistemas de informacéo; o que representa
mudanca substancial no modo de como sera apresentada a informagéo e em como
0S muitos sistemas dback-endprecisardo comunicar entre si.

Terra (2003) apresenta alguns desafios relacionados ao gerenciamento
estratégico de informacgéo presentes no ambiente corporativo pré-Portal, dentre
0S quais estéo:

- Presenca de sistemas ndo integrados e formatos de arquivos proprietarios e
incompativeis;

- Dificuldade de acesso &gil a informagéo atualizada; e, ao mesmo tempo,
sobrecarga de informacéao;

- Redundancia e duplicac¢édo de informacdes através das redes;

- Informacdes e documentos publicados de modo desorganizado, sem controle
de fluxo de aprovacéo;

- Diversidade de caminhos, métodos e técnicas diferentes para buscar e acessar
a informacéo;

- Dificuldade para as pessoas publicarem informagfes acessiveis a empresa como
um todo;

- Dificuldade de definicdo ou auséncia de politicas de seguranca;

- Usuérios excessivamente dependentes do departaméihjueda geradivulgar

e obter informacéao;

- Arquiteturas proprietarias e caras dificultam a integragcdo de diferentes tipos
de informacéao.

Além dos aspectos acima, muitos outros poderiam ser citados para ilustrar
o nivel de complexidade da geréncia de informagao em um ambiente corporativo,
o qual, sem os instrumentos de apoio, sejam tecnoldgicos ou gerencias, poderiam
comprometer a continuidade da organizacdo no mercado.

3. METODOLOGIA

Em termos de metodologia, as pesquisas sao classificadas em trés grandes
grupos: exploratdrias, descritivas e causais. De acordo com Be#ti¢1975),
os estudos formuladores ou exploratérios tém como objetivos de pesquisa a
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familiarizacdo com o fenédmeno ou conseguir nova compreensdo deste,
freqiientemente para poder criar um problema mais preciso de pesquisa ou criar
novas hipéteses, sendo a principal acentuagéo a descoberta de idéias e intuigdes.
Os estudos descritivos sdo aqueles que apresentam precisamente as
caracteristicas de uma situagdo, um grupo ou um individuo especifico. Os estudos
causais sao aqueles que verificam uma hipétese de relagdo causal entre variaveis.

Através de uma analise criteriosa dos diferentes tipos de pesquisa,
identifica-se como a mais adequada, para o desenvolvimento do presente trabalho,
0 uso de um estudo descritivo. Justifica-se a utilizacdo deste instrumento, ao
fato do objetivo do estudo estar bem definido, os pesquisadores sabem
exatamente o que pretendem com a pesquisa, como buscar as informacdes e
como verificar a freqliéncia com que as mesmas ocorrem.

Dentro do estudo descritivo sera realizado um estudo de caso. Optou-se
por esse método, pois, se tem por objetivo de pesquisa analisar em quais aspectos
o desenvolvimento e a implantagédo de um Portal Corporativo podera melhorar o
fluxo de informacdes de uma média empresa no interior de Minas Gerais. E
também, apresentar a execucdo de cada etapa para a implantacéo e a analise d
desempenho da solu¢c&iN (2005) afirma que um estudo de caso se constitui
em uma investigagdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro
de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno
e o0 contexto nédo séo claramente definidos.

O Estudo de Caso foi realizado com dados dos anos de 2007 e 2008
fornecidos pela empresa pesquisada, periodo de desenvolvimento e implantacéo
da ferramenta.

4.ANALISE DOS RESULTADOS

O grupo de concessionarias Chevréletus Comercial Distribuidora Ltda,
possui mais de 60 anos experiéncia atendendo a regf@iduagulo Mineiro, e sua
estrutura é composta por 160 colaboradores. O grupo iniciou suas atividades em
1946, com a concessionariaganizacadriangulo em Monte Carmelo — MG

Em 1999 adquiriu a unidade de Uberlandia - MG e em 2004 abriu nova unidade
de servigos rapid@sutus — Cesaridlvim. Em 2005 foi aberta nova loja emaguari
— MG , ampliando a rede de atendimento na regido. O Guifois possui cinco
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unidades na regido daiangulo Mineiro, sendo lider de mercado no segmento de
concessionarias de automdveis. Com a expansao dos negécios da empresa, no ano
de 2009, o grupo abriu uma nova filial, ampliando para 200 o numero de
colaboradores. Diante disso, a busca por um melhor desempenho operacional por
meio de ferramentas de TI tornou-se indispenséavel para o crescimento da empresa.

O Portal Corporativo esté inserido no atual contexto da globalizacéo da
informacgdo. Com os inlmeros avangos tecnoldgicos, muitas empresas sofrem com o
excesso de informagdes, sendo imprescindivel a aplicacéo da gestédo da informagédo
para que elas possam administrar todos os recursos e as informagdes disponiveis.

Muitas vezes, as informacdes estdo dispersas espalhadas em diversos
equipamentos, o que dificulta o acesso e, consequentemente, o desempenho das
atividades necessarias ao pleno funcionamento da empresa.

O Portal, por definicdo, estende a sua aplicacdo a Intranet e se constitui um
Unico ponto de acesso a todos os recursos da informagédo e do conhecimento em uma
instituicdo. Entre seus beneficios, destacam-se a facilidade de acesso as informacdes
e bases de dados, a capacidade de uso, aprendizado e satisfagcdo do usuario.

O Portal Corporativo “Alianca Net” tem como principal objetivo centralizar as
informac@es institucionais para os funcionarios de um grupo de empresas e a padronizar
o atendimento do Departamento de TI, por meio do servi¢tepelesk uma das
ferramentas disponibilizadas no Portal Corporativo.

O Helpdeskcontrola, administra e busca solu¢tes de forma personalizada para
os problemas de informéatica da empresa e oferece todos os servicos de uma central
integrada de atendimento, a qual deve estar preparada para atender local, remotamente
ou via telefone as solicitagdes dos usuarios.

Para o desenvolvimento do Portal, definiu-se o fluxo de informacdes da
empresa, com a finalidade de integrar de forma eficiente e agil a matriz e suas unidades.
Além disso, buscou-se melhorar o conhecimento geral do Departamento de TI,
definindo suas funcfes e responsabilidades tais como o atendimento qualificado, cujo
objetivo € solucionar as duvidas geradas pela utilizagdo da tecnologia, oferecer um
servigo de apoio técnico de forma integral a fim de gerar solucGes rapidas, eficazes e
compativeis com a realidade.

A definicdo do fluxo de informagdes se deu em duas etapas, sendo a primeira
o detalhamento das fun¢des do departamento de Tl, e a segunda etapa a definicdo do
fluxo de trabalho.

A estrutura do departamento era composta por 3 fun¢des conforme
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descritas no Quadro 3.

Quadro 3 - Detalhamento das fun¢Bes do Departamento de Tl

1. Desenwolver projetos para o grupo relacionadamnnistragdo de voz e dadk

bem como a administragdo de todo o parque instalasidicengas dos softwares

manutengado e ewolugcdo do mesmo.

2. Avaliacao e implantag&o de novas tecnologias.

3. Gerenciamento da rede, auditoria e acompant@aaiesteu desempenho.

Coordenador de TI | 4. Coordenagéo da seguranga da informagéo; elabpragnutencéo e divulgag]

das politicas de seguranca da informacé&o. Elalmeagéualizacdo do Manual

Procedimentos do Departamento de TI.

5. Coordenagéo das atividades do Analista de Supdtixiliar de Suporte.

6. Acompanhamento dos custos do departamento.

7. Administracdo do site da empresa.

1. Suporte ao Sistema de Gestéo de ConcessidiS#REON).

Analista de Suporte | 2. Treinamento e reciclagem dos usudrios quaritizagéio do sistema.

1. Controle de hardware, acompanhamento e manotéegitodo parque.

Fonte: Elaboracéo priépriaporte em microinformética aos usuérios; img#al, configuragéo de softwal
Auxiliar de Suporte | em geral.

3. Viagens semanais para suporte local as opesadora

ApOs a definicdo das fungdes, estabeleceu-se o fluxo da prestagdo de
servigos por parte do Departamentddenologia, conforme Figura 2, que segue:

Analista de
Suporte
Solicitagdo de Augxiliar de
Servigos : > — Suporte
Portal WEB
Alianca Net
Coordenador de
Tecnologia

Figura 2 - Fluxo de prestacao de servigos do Departamento de Tl
Fonte: Elaboragé&o prépria.
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Mediante a abertura dos chamados no Portal WEB, as mesmas eram
encaminhadas aos setores responsaveis para solugao.

As solicitagcdes eram identificadas por area e sub-area (Quadro 4), e o
usudrio acompanhava os chamados pelo seu status, tendo retorno de uma previsao
de solucéo e/ou concluséo da solicitacéo.

Quadro 4 — Areas e Sub-areas de servicos

Areas de servigc Configurag&o de Software; Sistema de Gestdo; Gadasto;
Instalacdo; Hardware; e Outros.

Sub-areas:
Configuragéo de Software | E-mail; Office; Gerador de Relatdrios; Impresshirnet; Rede
Softwares Diversos; Softwares Fabrica; Windows; u;in
Visualizador de Relatérios.

Cadastro Sercon; Internet; E-mail, Copiadora; SETI.

Hardware Cooler; CPU; Estabilizador; Impressora; Mouse;abie;! Monitor;
CX Som; CD Rom;, Memdria; Rede; Drive 3 Y Bater
Processador.

Instalagéio Acrobat; Antivirus; Catalogos/Manuais;  Internetedd
Player; Office; Softwares Governo; MR Guias; I
Windows

Fonte: Elaboracéo propria

O atendimento, primeiramente era feito de forma remota, evitando o
deslocamento e a conseqiente perda de tempo. Identificando-se a necessidade
do deslocamento, agendava-se com o usuario o melhor horario para o
atendimento de forma rapida e eficiente.

Por meio do Portal Corporativo, disponibilizou-se também o servigo de
Helpdesk,uma ferramenta com objetivo de contrpladministrar e buscar
solucBes de forma personalizada para os problemas de informatica da empresa,
além de oferecer todos os servicos de uma central integrada de atendimento, a
gual esta preparada para atender local, remotamente ou via telefone as solicitacbes
dos usuérios.

O Helpdesk trata-se de um aplicativo capaz de proporcionar aos
Sseus usuéarios um unico ponto de acesso a qualquer informacdo necessaria
aos negécios, esteja ela dentro ou fora da corporacdo. O resultado desta
ferramenta é o favorecimento da produtividade e qualidade de desempenho
da area, além de garantir que os esforcos das empresas sejam concentrados
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em suas atividades fins, delegando o restante para area especializada.

Destacam-se entre as vantagens de sua utilizacdo, a centralizacéo e
controle das solicitagcdes; minimizacdo do tempo para solucédo dos problemas;
flexibilidade no encaminhamento de tarefas a diferentes grupos ou usuarios;
geracao de estatisticas e histéricos de atendimento, permitindo a¢des preventivas;
controle de softwares e hardwares instalados (auditoria); consulta dos niveis
dos servigos; e geracdo de um banco de solugdes.

ApOs a estruturagdo das fungdes e do fluxo de trabalho do departamento
de TI, identificaram-se alguns requisitos basicos para o funcionamento do Portal:
- Levantamento de dados das redes: Cadastramento das informacdes referentes
aos usuarios, equipamentos e a estrutura fisica.
- Padronizacédo de informacgdes: Levantamento de todos os documentos,
informacdes e sistemas em todos os equipamentos das empresas a fim de facilitar
a identificacdo e o atendimento.
- Materiais e Métodos: Para construcao do Portal Corporativo foi disponibilizado
um servidor (Pentium IV — 512MB Ram — HD 80G), o Sistema Operacional
Windows 2000 Server e os seguintes softwares: IIS (Internet Information Server
6.0), Net Framework 1.1 com SP1 aplicado, MDAC (Microsoft Daieess
Components 2.7) desenvolvido com tecnol@ddgt e ASPNET.

No inicio do desenvolvimento do Portal, determinaram-se as metas
principais e o0s requisitos basicos que suprissem as suas necessidades. Em
paralelo, analisaram-se as ferramentas mais adequadas para a sua construcao
sendo um dos critérios fundamentais, a facilidade de uso, além da analise dos
desempenhos e das experiéncias externas.

Definidas as metas e ferramentas, iniciou-se a implantacdo da interface
principal do Portal, buscando desde o inicio uma correta utilizacéo dos cédigos
HTML.

As metas caracterizaram-se por permitir a troca de mensagens internas,
mural de recados, agenda de eventos, bibliotéteprlesktudo isso utilizando
uma padronizagdo de todos os setores na interface do Portal, além do rapido
acesso as informagoes.

O Portal agregou também uma area administrativa, reservada por um
controle de acessos, tendo como principal funcdo a manipulagéo das principais
funcionalidades presentes no setor

Um sistema de buscas interno constituiu mais uma fungéo importante
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presente no Portal, responséavel por localizar os funcionarios das empresas e
permitir uma maior integracdo entre eles, inclusive com informacgdes adicionais
como fotos do colaboradoiazer esporte, livro, entre outros.

A interface baseou-se em opinides diversas e ha compara¢cao com portais
de outras empresas, buscando-se um melhor equilibrio entre qualidade e
portabilidade, preocupando-se sempre com o objetivo principal do Portal, o
acesso rapido e preciso das informacgdes.

Na fase final do seu desenvolvimento, disponibilizaram-se links na pagina
principal para o acesso Webmail, Sistema de Gestéo e Sistemardmamento
Interativo da Fabrica como forma de padronizar o acesso rapido aos sistemas
existentes na empresa.

Para a divulgacdo das funcionalidades do Portal, a empresa ofereceu
treinamentos a todos os usudrios das empresas. O mesmo foi adicionado ao
treinamento de integracao dos novos colaboradores, visando direciona-lo para o
Portal como fonte principal de informac¢des da empresa.

Adotou-se também como estratégia, a divulgacao de jogoprnoanaver
uma maior interagdo entre os usuarios e ao mesmo tempo reforcar as
funcionalidades existentes, entre elAsPromoc¢édo Quiz Gamég, a qual
pontuava os funcionarios que respondessem perguntas diversas ligadas as
atividades das empresas utilizando-se dos recursos do Portal, como envio
de mensagens, abertura de Ordens de Servicos, resposta de enquete, entre
outros. Portanto, utilizaram-se ferramentas simples de entretenimento
visando fixar os conceitos e divulgar as funcionalidades do Portal.

Como resultados, o Portal Corporatikbanca Net, caracterizou-se
pela disponibilizacéo das informacdes, via Intranet, entre as empresas do grupo
—Autus,Autocld e Oganizacadriangulo, e sua estrutura € composta atualmente
pelos itens descritos no Quadro 5.
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Quadro 5 - Estrutura do Portal Corporativo

MENSAGENS Permitir a todos os colaboradores das empresagipanviar mensagens entre
MURAL DE Area comum para a divulgagdo de informativos etesefos mesmos que
RECADOS colocados nos murais espalhados pelas empresa)ai@ podera inserir recaq

somente para afilial e / ou 0 departamento ncegtgalcadastrado.

AGENDADE Area comum para a divulgagdo dos eventos das esipBesrelhante ao mural
EVENTOS recados, porém permite inserir fotos. O usudrierpddserir eventos somente |

afilial e/ ou o departamento no qual esta camigstr

BIBLIOTECA Area comum a todos os colaboradores para \istiizadownload de documen

subdivididos por érea / departamento (encaminanentos para o Departame
de Informética).
NORMAS E Area comum a todos 0s colaboradores para Vis@®iZagownload das Normas
PROCEDIMENTOS | Procedimentos das empresas, subdivididos por aepartamento (encaminl
documentos para o Departamento de Informética).
GALERIADE FOTOS | Permite visualizar as fotos dos eventos cadastesderiormente (encaminhar fq
para o Departamento de Informética).
CAT—Centrd de | Area destinada para solicitagdes por area (posterie sera explicado co
Atendimento funciona).
PESQUISA Area destinada a pesquisas diversas (posteriorsegatexplicado como funciong
CALENDARIO Exibicéo do calendario.
LINKS UTEIS Permite inserir os links mais utilizados por depaento (semelhante a favorit
Visa facilitar e padronizar o acesso aos sites utiimdos (repassar os links par
Departamento de Informética).
BUSCAR USUARIO | Permite localizar os usuérios (colaboradores) eelidsr os dados cadastr
inclusive fotos (caso ndo estejam cadastradosimimfoao Departamento
Informética).
DADOS CADASTRAIS
DAS FILIAIS

Fonte: Elaboragé&o propria

Apdés a implantagé@o do Portal ocorrida no ano de 2008, verificou-se
um melhor fluxo de informacgfes na empresa, e também uma agilidade maior
no atendimento do departamento de Tl. O nimero de chamados antes da
implantacdo do aplicativo, em 2007, era de 733/ano e apds a implantagéo,

no ano de 2008 este numero aumentou para 1.345/ano.

Para a avaliacdo dos beneficios gerados pelo Portal para o
Departamento de TI, buscou-se por meio da medi¢cdo do Prazo de
Atendimento de Chamados e da Classificacdo dos mesmos, identificar o
nivel de eficiéncia da area, além de oferecer um suporte melhor para o

desempenho operacional da empresa.

47



Rev CCEl BAGE - RSVol. 14 N° 26. 2010

Jaluza Maria Lima Silva Borsatdandra Cristina Lima Silva Queiroz, Daiana Paula Pimenta,
Karem Cristina de Sousa Ribeiro

Figura 3 - Prazo deAtendimento de Chamados 2007
Fonte: Elaboracéo prépria

Prazo de Atendimento Chamados - 2008

120% 4

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set. Out Nov Dez

B0 Dias B1 Dia O+ 1 Dia

Figura 4 - Prazo d&tendimento de Chamados 2008
Fonte: Elaboracéo prépria

48



Rev CCEl BAGE - RSVol. 14 N° 26. 2010
ADOGAO DE TI EM PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS: UM ESTUDO DE CASO SOBRE
IMPLANTAGCAO DE UM PORAL CORPORAIVO NA CONCESSIONARIAAUTUS

De acordo com as Figura 3 e 4, verificou-se uma melhora significativa
no prazo de atendimento de chamados ao Departamento de TI, encerrando o
ano de 2008 com 81% dos chamados atendidos no mesmo dia da solicitagéo,
proporcionando um melhor fluxo de informag¢des para o desempenho das

atividades operacionais da empresa.

Configuragao

Assisténcia
Técnica
13%

Figura 5 - Classificacdo dos Chamados 2007
Fonte: Elaboracéo prépria

Classificagao Chamados CPD - 2008

Assisténcia Técnica Configuragao

1% Qutros Software
7% 9%

Instalagao
3%

Cadastramento
2%

Sercon

Figura 6 - Classificacdo dos Chamados 2008
Fonte: Elaboragé&o prépria
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As Figuras 5 e 6 apresentam a classificacdo dos chamados ao
Departamento de TI, possibilitando ao gestor de Tl analisar as necessidades de
cada departamento, antecipar investimentos e fornecer indicadores para uma
correta adequacgéo das ferramentas tecnoldgicas.

Verificou-se que a implantacdo do Portal Corporativo alcangou seu
principal objetivo de integracdo das informacdes corporativas, além de
proporcionar beneficios operacionais a empresa proporcionando facilidade de
acesso as informacfes e bases de dados, e padronizando o atendimento do
Departamento de Tl por meio do servicoHipdesk

Em 2009, realizou-se uma analise pos-aplicacao para validacéo dos dados
do estudo. Neste periodo, com a expansédo dos negdécios da empresa e abertura
de uma nova filial houve um aumento do nimero de colaboradores de 160 para
200, além disso, o nimero de chamados registrados subiu para 2.517/ano um
aumento de 187% em relacdo ao ano de 2008. Neste contexto, verifica-se que o
Portal Corporativo tornou-se uma ferramenta fundamental para apoiar este
crescimento, sendo atualizado frequentemente na busca de agregar novas
funcionalidades que atendam as necessidades da empresa.

5. CONCLUSAO

O objetivo principal desta pesquisa foi analisar em quais aspectos o
desenvolvimento e a implantacdo de um Portal Corporativo podera melhorar o
fluxo de informacdes de uma média empresa no interior de Minas Gerais. E
também, apresentar a execucgédo de cada etapa para a implantacdo e a analise do
desempenho da solucéo.

Acredita-se que o objetivo foi alcancado, pois de acordo com as metas
definidas no inicio do projeto, houve melhoria no desempenho da area de Tl a
partir da padronizacdo de seu atendimento. Seus resultados puderam ser
observados com a andlise das estatisticas de visitacdo e a abertura dos chamados,
possibilitando ao gestor de Tl analisar as necessidades de cada departamento,
antecipar investimentos e fornecer indicadores para uma correta adequacao das
ferramentas tecnolégicas.

Por meio da otimizacdo dos processos, e com a implantacdo Portal
Corporativo, outras iniciativas foram executadas, como treinamento dos usuarios
para a utilizacdo dos demais recursos tecnolédgicos existentes na empresa.

Cada vez mais, a area de Tl € requisitada para apoiar e colaborar com a
implementacéo e viabilizacdo de acbes que permitam que a empresa alcance 0s
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seus objetivos de maximizar a riqueza dos proprietarios, garantindo
transparéncia, seguranca e alinhamento com os resultados.

Com um ambiente estavel e padronizado, é possivel analisar as
necessidades de cada departamento, antecipar investimentos e planejar uma
correta adequacgédo das ferramentas tecnoldgicas de forma a otimizar os
processos da empresa e consequentemente a melhoria dos resultados,
permitindo que a area de Tl deixe de ter um enfoque apenas tecnolégico e
passe a assumir um papel estratégico e facilitador na busca por diferenciais
competitivos.
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