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Resumo: Este trabalho tem como objetivo avaliar o desempenho no tocante a transparéncia e a
comunicagdo no contexto da organizagdo, identificando as circunstdncias que a levam a adotar uma rede
de intranet/extranet, definindo sua importdncia e apontando os beneficios que esse sistema pode
acrescentar aos processos de uma organizacdo. Esses sistemas sdo redes que utilizam a tecnologia e a
infra-estrutura da internet; porém, suas aplicacdes sdo distintas. A utilizacdo desses novos formatos de
comunicacdo propiciard, gradativamente, maior agilidade nas comunicacoes em ambos ambientes
relacionados a organizacdo: o interno e o externo; a automatizacdo dos processos (atenuando custos) e a
descentralizacdo das informacoes. Para isso, a empresa Sysdesign Consultoria em Informdtica Ltda,
serd utilizada como referéncia para um estudo de caso aplicado a partir do embasamento tedrico
conquistado por pesquisas prévias realizadas pela equipe. A partir dos estudos estabelecidos, puderam-
se convergir idéias positivas a cerca da implantacdo da Rede Intranet/Extranet. Com ela, a organizacdo
abrange o lastro comunicativo, tanto internamente, entre os funciondrios, como também com os
fornecedores, outras empresas e clientes, que compde o ambiente externo ao da empresa. Mas, os
beneficios com o uso da rede so serdo potencializados quando as organizagcbes constatarem o poder de
compartilhamento de informagées que a mesma proporciona. Além disso, os usudrios devem se tornar,
efetivamente, "colaboradores” nos processos, tornando-a uma importante ferramenta de planejamento,
relacionamento e, principalmente, o compartilhamento do conhecimento da empresa.
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INTRODUCAO

Ao surgir no Brasil na década de 80, a internet tornou-se uma das principais ferramentas
de comunica¢do com capacidade de transmitir mensagens em tempo real para qualquer destino.
Com o passar do tempo, a internet ganhou novas aplicacdes e desde entdo, vem sendo utilizada
como ferramenta de comércio. A necessidade de uma comunicacdo eficiente converge junto com
outros fatores para o desenvolvimento, o que faz desta ferramenta uma arma poderosa para
agilizar processos internos e externos de uma organizacao e, contribuir para alavancar projetos,
disseminar informacdes entre as redes de cooperacdo de forma instantanea para os receptores. As
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ferramentas em andlise, no contexto empresarial, estdo ligadas diretamente a Tecnologia da
Informagao e Comunicagao (TIC).

Em decorréncia da alta capacidade desenvolvida para as novas tecnologias, a rede
mundial de computadores evoluiu de forma a democratizar a publicacdo de informagdes por todo
o globo. A tecnologia e os processos a ela pertencentes estdo se desenvolvendo de maneira muito
rdpida no formato de sistemas e softwares para gestdo empresarial. Percebendo a importancia
desta evolucdo no meio empresarial, a equipe, mediante orientacdo do professor Francisco da
Costa Pinto, se incumbiu de, através de pesquisas, apresentar o tema proposto: Intranets e
Extranets.

A busca de um diferencial competitivo entre as empresas concorrentes tem estimulado a
adocdo destas ferramentas. Ambos os sistemas utilizam a infra-estrutura da Internet como
mecanismo de funcionamento. Visto que novas ferramentas de cardter tecnoldgico tém
demonstrado grande potencial no mundo corporativo, € que a busca por novos patamares de
producdo se faz necessdrio para a sobrevivéncia de uma empresa, realizou-se um estudo onde
foram analisados, em especifico, dois pontos relacionados a uma escala de valores, sendo estes a
transparéncia e a comunicacdo. Tratamos aqui a importancia que se faz necessaria a manutencao
das relacdoes de uma organizacdo com seus stakeholders. Para tanto, tentaremos responder a
seguinte pergunta de partida que permeard nosso trabalho: “A instalacdo de um sistema de redes
intranet/extranet promove maior transparéncia e melhora o nivel de comunicagdo entre uma
empresa e seus stakeholders?”’

A partir dessa questio foram estabelecidas as seguintes hipéteses:

. A rede intranet/extranet € uma importante ferramenta que impulsiona a
comunicacdo em uma organizagao.
o A implantacdo dessa rede viabiliza o acesso as informacOes da empresa,

permitindo uma maior transparéncia e ganho de confianca por parte dos stakeholders.

O trabalho estd estruturado de maneira a proporcionar um entendimento seqiiencial e
16gico. Por esse motivo, prioritariamente, convém-nos mostrar a diferenca bdsica entre estas
redes, relacionando-os a amplitude de atuagdo e usabilidade dada a cada uma.

A intranet consiste em uma rede de comunicacdo privada utilizada internamente pelas
organizacdes. J4 a extranet possui um raio maior de atuacdo, onde outros contatos externos
(como clientes e fornecedores) passam a ter acesso. Mesmo que a cultura organizacional de
algumas empresas resista a adocdo de novas tecnologias, percebe-se que parte dos objetivos de
crescimento sdo atingidos quando estas trabalham de maneira proativa, otimizando e
transparecendo seus processos.

Para ratificar e comprovar essas afirmagdes, o grupo estd realizando esta pesquisa com
base na metodologia de pesquisa explicativa. A andlise é baseada no estudo de caso, onde serdo
observadas as aplicacdes e outras informacdes referentes ao fendomeno estudado. A empresa
escolhida pelo grupo para fazer frente e ratificar as informacdes contidas nesta pesquisa € a
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Sysdesign Consultoria em Informatica Ltda®. Essa escolha foi determinada a partir de uma
indicacdo que levou em conta a especializacdo desta no desenvolvimento de projetos de sistemas
(especialmente para internet) e, a existéncia, na sua estrutura, de um bom sistema
intranet/extranet.

Essa pesquisa tem como objetivo avaliar o desempenho no tocante a transparéncia e a
comunicacdo no contexto da organizacdo, identificando as circunstancias que levaram a referida
empresa a adotar uma rede de intranet/extranet, definindo sua importancia e apontando os
beneficios que esse sistema pode acrescentar aos processos de uma organizagdo. Para isso,
teremos como ponto de partida a andlise pratica da empresa citada anteriormente. Direcionamos
esse estudo as pessoas que exercem atividade administrativa, comunica¢do empresarial e que
tenham interesse em dreas relacionadas a inovacgao tecnoldgica empresarial. Desse modo, este se
torna um meio de andlise de desempenho do fendmeno avaliado e de divulgagdo das novas
tendéncias mercadoldgicas: A rede intranet/extranet.

REFERENCIAL TEORICO

Sistemas como a Intranet/Extranet surgiram com o objetivo de dinamizar o canal
comunicativo entre empresa e cliente e, empresa e outras empresas. Por esse motivo, tém obtido
um lugar de destaque no mundo corporativo moderno. Como resultado do bom desempenho
alcancado, é grande o nimero de empresas que desejam implementd-los para, principalmente,
melhorar a comunicagdo tanto interna como externa. Mas, essa rede se demonstra muito mais
significativa para as empresas do que isto.

A intranet € “Uma ferramenta de baixo custo, que exige pouco treinamento dos usudrios e
grandes beneficios. Por isso, passou a ter grande importancia para as empresas’. (ALEXANDRE
MENDES, 2006).

Além disso, ainda sobre a intranet, a mesma € “uma rede privativa de computadores em
uma versao mais simples e reduzida que se baseia nas estruturas de comunicac¢do da Internet,
pelo fato de somente os membros de uma organizacdo poderem usufruir das utilidades.”
(MARCO AURELIO, 1998). Essas redes internas estio passando por um processo de “boom” de
crescimento no uso e, além disso, proporcionando o aprendizado da tecnologia da Internet.

Desde a década de 90, “o crescimento da rede internacional de computadores (internet)
no numero de companhias conectadas a mesma tem sido exponencial.” (MARCIO SANTOS,
2007). No comecgo o uso da Internet era meramente para troca de e-mails. Com o tempo as
organizacdes passaram a publicar websites com informagdes corporativas. A tendéncia para o
uso da internet ndo parou e agora se torna uma ferramenta de publicacdo de informacdes dentro
da empresa otimizando processos € diminuindo custos.

A dindmica e inconstancias mercadoldgicas, além da acirrada concorréncia, estdo
transformando as diversas esferas de interacdo de que uma empresa participa. Dentre essas
esferas estd a relacdo com o empregado. Ela deve ser a mais objetiva e produtiva possivel. Para

® Empresa que presta servicos de desenvolvimento e manutengio de sistemas, servicos de suporte a bancos de dados,
treinamentos oficiais de uma empresa norte americana de bancos de dados (Oracle), e revenda de alguns softwares.
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iss0, a intranet possibilitou vantagens como a interface universal e a possibilidade de execucao
em diferentes plataformas.

Os empregados querem (e necessitam) informacdes melhores e mais rdpidas. A
Intranet oferece esta solucdo. Como na Internet, o Web Browser (Navegador
Web) € a interface universal para a Intranet. Nunca antes uma companhia teve a
habilidade de instalar uma rede em que todas as operagdes pudessem ser
executadas com uma Unica interface que pode ser executada nas mais variadas
plataformas de hardware e software. (Global Project — Consultoria e Agéncia
Web, 2007".)

Nao havendo incompatibilidade entre as plataformas, os processos se tornam &4geis e
eficazes. Além dessa vantagem, a praticidade no uso da Intranet a torna mais cobicada pelas
empresas por ndo exigir treinamentos rebuscados e caros. Dessa forma consegue tornar as
informacdes mais dissipadas entre todos os funciondrios da organizacao.

E ainda “A Intranet pode reduzir o gasto de papel de muitos aplicativos de escritério, |...]
a companhia ganha em agilidade e exatiddo na tomada de decisoes, uma vez que informagdoes
podem ser distribuidas em tempo real a todos os que dela necessitem.” (MARCO AURELIO,
1998).

No caso de redes externas, a extranet entra em cena no intuito de viabilizar a
comunicacdo com todo o publico externo, os stakeholders, atendendo aos interesses maiores da
empresa e, de forma planejada, oferecendo seguranca e potencializando a comunicagao.

A extranet se caracteriza por ser uma rede semelhante a uma intranet, que usa
recurso de telecomunicagdes para permitir acesso remoto, usando os protocolos
da Internet. O objetivo de uma extranet é compartilhar com seguranca
informacdes de negdcio de uma empresa entre seus colaboradores, parceiros e

fornecedores”, em outras palavras, os stakeholders. (Nativa Online, 1998)

Esse tipo de rede pode ajudar as organizagdes, dentre outros pontos, a economizar
dinheiro, j4 que demanda menos tempo para troca de informagdes. A disponibilidade de uma
nova forma de interacdo pode, talvez, aumentar o nivel de seguranga, aumentando a precisao da
informacao. Outro fator importante que € objeto de estudo de muitas organizacdes estd na
fidelizag@o do cliente. Além de manter em seus bancos de dados, informacdes sobre cada perfil
de cliente, o sistema de extranet pode viabilizar através deste canal, um duto de feedback.

Nao apenas a economia e a fidelizagdo dos clientes sdo prioridades num sistema de
extranet. Mas, também, a empresa deve ter a garantia de que o sigilo no conteido das
informacdes transmitidas estard seguro.

[...] garantia de que as informagdes confidenciais ndo serdo perdidas através de
servigos postais ou esquecidas em caixas de entrada de emails. A entrega e a
troca de informacdes podem ser realizadas mais rapidamente, pois o site de
extranet pode receber qualquer tipo de informacgdo para acesso imediato, sendo
que essas informagdes também podem ser alteradas, editadas ou atualizadas
rapidamente de qualquer computador com acesso a internet. Como o acesso ao

7 Global Project — Consultoria e Agéncia Web: http://www.globalproject.com.br/produtos/intranet.html
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site fica disponivel dia e noite, parceiros, clientes e consumidores dispdem da
flexibilidade de operar quando e onde for mais conveniente, eliminando a
necessidade de agendar reunides e fazer chamadas telefonicas. O
relacionamento com o cliente melhora, pois a interagdo online personaliza e
prolonga o relacionamento com os seus clientes. Os clientes poderdo fornecer
feedback e dar opinides sobre os seus esforcos de desenvolvimento, fazendo
com que percebam o seu interesse nas necessidades comerciais e pontos de vista
deles. (Microsoft Online)

Com o passar dos anos as empresas vao criando e coletando informagdes, da mesma
forma surge a necessidade de arquivéd-las e, conseqiientemente, procurd-las, gerencid-las e
classificd-las. E com a Intranet/Extranet € possivel acessar informacdes de um ou de vérios
documentos em uma mesma consulta e, assim, possibilitar uma gestdo mais eficaz e equilibrada
em relacdo a todos os stakeholders. A extranet igualmente como a intranet tem como principal
caracteristica a possibilidade de acesso via internet, ou seja, de qualquer lugar do mundo vocé
pode acessar os dados de sua empresa. A idéia de uma extranet € melhorar a comunicacao entre
os funciondrios e parceiros, além de acumular uma base de conhecimento que possa ajudar os
funciondrios a criar novas solugoes.

Transparéncia

Alguns estudos como o de Don Tapscott e David Ticoll, verificam o modo como a
Internet poderia transformar os negdcios e a prépria sociedade. Esta transformacdo se situa,
primordialmente, na interacdo das pessoas com as instituicdes. Hoje, mais do que em qualquer
época, as pessoas dispdem de ferramentas de acesso as informagdes das empresas, nas quais tém
interesse. Através desta acessibilidade, os stakeholders podem avaliar, enquanto clientes, os
produtos e os servicos; os funciondrios t€ém acesso a estratégia, gestao e desafios da corporacao;
os investidores institucionais t€ém acesso aos dados financeiros que lhes permitem saber o que
esta sendo feito com seus recursos; a midia, os cidaddaos e as comunidades ndo tém mais
dificuldades em investigar o que acontece dentro das empresas. As empresas, portanto, tornam-
se transparentes. Para Don Tapscott e David Ticoll (2005, 23 p.), a transparéncia é definida,
nestas circunstancias, como a “acessibilidade, para os stakeholders, as informacdes institucionais
referentes a assuntos que afetem seus interesses’ .

“A ‘transparéncia’ tornou-se a ‘for¢a motriz’ das mudancas que estdo a moldar o mundo
empresarial. A empresa ja ndo se consegue esconder por debaixo de nenhuma roupagem, de
nenhum disfarce [...]” (DON TAPSCOTT, 2003). Hoje, as empresas se tornaram uma das
instituigdes mais controversas. A fidelidade dos clientes ndo estd baseada somente em um bom
atendimento ou em um programa de pés-venda. Apesar de haver vdrias ferramentas que ajudam
na busca dessa fidelizacdo, algumas corporagdes ficam desacreditadas quando se envolvem em
escandalos e falcatruas, e, por conseguinte, comecam a perder clientes. “E se estd despida, entdo
¢ preferivel ter a pele polida, pois é a tnica maneira de gerar confianca”, (DON TAPSCOTT,
2003). Segundo ele, a transparéncia é uma das tendéncias em alta no p6s- Nova Economia.

Hoje, as empresas ttm um novo papel a desempenhar: tornar-se transparente. Para
Tapscott (2003), “a sociedade tem a imagem que as organizagdes invadem a privacidade sem
nenhuma cerimonia com o objetivo apenas de gerar lucro para os seus gestores.”



=@ N SEMANA DE
XIl SEMOC e ucshy
L9 J < CIENTIFICA NS0
(@

P‘Th\‘f‘FD OR

SEGURANCA: A PAZ £ FRUTO. DA JUSTICA Al

[...] nos identificamos com os produtos e com as marcas, mas sentimo-nos
desconfortdveis com as empresas que estdo por detrds deles. A nossa prépria
privacidade estd a ser corroida j4 que as empresas conseguem obter detalhes
intimos nossos e usam enormes bases de dados para construir relagcdes “um-a-
um” conosco. Contudo, as empresas ndo estdo a salvo desta "devassa" - estdo
cada vez mais nuas, despidas, num mundo de comunicacdes instantineas e de
media indiscretos. Os empregados, os clientes, os acionistas, 0s parceiros € o
publico em geral facilmente escrutinam ao microscépio o comportamento
empresarial. (DON TAPSCOTT, 2003).

Em casos extremos, o futuro da nagdo, que estd representada pelos jovens de hoje, se
sentem revoltados e conseqiientemente causam movimentos de revolta antiglobalizagdo. A
importancia da transparéncia estd baseada no seu ponto fundamental, que € a honestidade. A
transparéncia empresarial vai muito para além dos regulamentos sobre a informacgdo financeira
obrigatdria. O conceito significa acesso crescente a informagdo sobre toda e qualquer faceta do
comportamento empresarial por parte de todo o espectro de stakeholders.

A instituicdo da transparéncia requer uma gestdo transparente, definida por Schuster,
Carpenter e Kane (1997, 305 p. apud CID ALLEDI e OSVALDO GONCALVES, 2007) como
um conjunto de quatro forcas interativas e agindo ao mesmo tempo, envolvendo alfabetizacao
empresarial e financeira, comunicacdo com linguagem fécil e acessivel para toda a empresa,
distribuicao da lideranga por toda a organizagao e reconhecimento pessoal e financeiro estendido
a todos os funciondrios.

Segundo Almeida (apud CID ALLEDI e OSVALDO GONCALVES, 2007), as
organizacdes que souberem ser transparentes em relacdo a produtos e processos tecnoldgicos,
cujos componentes ou forma de funcionamento sdo mantidos em sigilo, estardo em melhores
posic¢des frente ao publico, mesmo em momentos onde terd que reiterar, por motivos comerciais,
o segredo de suas atividades. Os bancos sdo um 6timo exemplo para este caso: devem ser
transparentes em seus balancos e atividades, sem, contudo abrir mao do sigilo bancario.

[...] os grandes frutos da transparéncia sdo: o aumento do valor de mercado das
empresas transparentes; aumento da confianga dos empregados, resultando em
custos menores, maior qualidade, inovacdo e lealdade; algumas marcas
embutem os valores da empresa e, o orgulho da marca € transferido para o
consumidor; e, a ligagdo da empresa transparente com a comunidade faz com
que ela desenvolva modelos de negdcios sustentdveis. Tudo € mostrado com
riqueza de detalhes e com uma anélise totalmente fundamentada em pesquisas
empiricas sérias. (ELISABETE PEREIRA, 2000)

Comunicacao

Compreendida a importdncia da comunicagdo nos processos empresariais, as redes
tornaram-se um fator de diferencial que proporciona maior competitividade. E um importante
objetivo de melhoria, de aperfeicoamento ja que se trata de uma &rea estratégica para as
empresas. Sua importancia foi percebida ja no periodo da revolu¢do industrial, quando surgiram
as fabricas e a relagc@o entre capital e trabalho tornou-se mais complexa. Até meados do século
passado, ainda havia um conflito no relacionamento entre patrdes e empregados, o que faz com
que a comunicag¢do com o publico interno, ou seja, os trabalhadores se torne premente. Hoje
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ainda existe conflito entre ambos, o que torna ainda mais importante a atividade de comunicagao
interna.

Com o fendmeno de superproducio gerado pela produgdao em massa, tornou-se necessario
empreender uma comunicacdo mercadolégica para tornar os produtos e as empresas conhecidas
por parte dos seus publicos externos. A partir destas necessidades de comunicag@o percebidas
pelos grandes grupos industriais surge e se consolida a comunicag@o organizacional. Segundo
Kunsch (2003), “a comunica¢do organizacional é considerada como um processo dinamico por
meio do qual as organizacOes se relacionam com o meio ambiente e por meio do qual os
departamentos da organizagdo se conectam entre si.” Conseqlientemente, a comunicagio
organizacional ganhou uma nova visdo. Ela passa a ser percebida como um curso de mensagens
dentro de uma rede de relacionamentos interdependentes.

Os sistemas globais de comunicacdo conquistam seu espago apresentando novas e
criativas solu¢des de comunicacdo. O aprimoramento constante de meios e técnicas proporciona
as corporacdes a utilizagdo da tecnologia no desenvolvimento da responsabilidade social, da
integracdo com seus publicos, da aproximacdo das pessoas e da comunicacido bidirecional
através da troca constante de informagdes.

A comunicac¢do organizacional serve, em um plano, para harmonizar a comunicagdo
externa com a interna, em outro, criar um clima motivador dentro de uma empresa onde educa,
constréi novos valores e valoriza individuos. Serve, também, para produzir comunicagdo para o
mercado organizacional e criar valores no mercado consumidor através da propaganda
institucional. A comunicagdo interna provoca uma sintonia na empresa tornado-a mais leve e
deve ser estruturada sobre uma base do endomarketing provocando uma reengenharia cultural na
empresa incentivando e criando o hadbito nos colaboradores internos de busca e transmissao de
comunicagao.

Cada vez mais se v€ empresas preocupadas com a comunicagdo interna, onde possuem
uma sala com cadeiras e projetores multimidia entre outros componentes que fazem parte da
transmissdo de comunicagdo, isto pela razdo e necessidade de tornar os colaboradores internos
cada vez mais integrados as inten¢des da empresa e valorizados também pela atencao e instru¢ao
recebidas gerando motivacdo no grupo. Isto é apenas um dos processos da assessoria de
comunicacdo e sua forma.

A comunicagdo interna integra o conjunto em primeiro momento, porém serve também
para afinar-se com o discurso externo da empresa. Por exemplo, € recomendével que cada acao
externa seja comunicada, explicada e incorporada pelo ambiente organizacional. Os
colaboradores internos devem sempre saber das acdes da empresa no mercado organizacional de
consumo. “A comunicacdo organizacional refere-se a comunicagdo interna que em determinado
momento colabora para a comunicacao externa.” (LUIZ CARDONA, 2007)

Ha pouco tempo, era complicado trabalhar em uma empresa com filiais espalhadas por
varios lugares, pois se perdia muito tempo para tomar decisdes importantes. As filiais dependiam
da aprovacdo da matriz e levava-se um periodo considerdvel para enviar documentos de uma
unidade para outra, sem contar as inimeras ligacOes telefonicas que eram feitas diariamente.
Sabe-se que a Intranet reduz custos e é uma grande ferramenta nas maos dos empresdrios para
treinar seus colaboradores. Esse apoio intenso na comunicacdo empresarial promove a
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divulgacdo de informacdes sobre a empresa de forma interativa e geralmente bastante amigdvel,
que, segundo alguns gestores, transformam o clima organizacional num ambiente agraddvel e
prazeroso para seus colaboradores, fator fundamental para uma boa produtividade.

Um exemplo desse uso € na empresa Souza Cruz que usa sua intranet para treinar e
integrar seus funciondrios diminuindo assim, o custo altissimo que tinha com passagens,
hospedagem e alimentagcdo que era obrigada a pagar para que seus empregados pudessem receber
treinamentos em outras cidades.

Workflow

O cotidiano de uma empresa € composto por um enorme conjunto de atividades, que
incluem: defini¢do de planos de vendas, lancamentos de contabilidade, criacdo de planilhas de
custos, geracdo de relatérios diversos, entre outros. Muitos destes processos devem ser
registrados, tanto em meio eletronico como em papel, que vao se acumulando e podem chegar a
ser parte significativa dos dados da empresa. Com o tempo o excesso de processos e a inércia
podem prejudicar o desempenho de uma empresa, tornando-a lenta e hoje ndo podemos mais
admitir um quadro destes. E nesse momento que a Intranet/Extranet entra em cena e altera o
quadro de morosidade e ineficiéncia.

Com essa rede pode-se trabalhar com o conceito de workﬂow‘g, onde através da rede, os
funciondrios podem acessar dados de um processo, atualiza-los (desde que autorizados) e libera-
los para que outro funciondrio ou departamento faca a sua parte. Esta interacdo agrega valor e
permite uma agilidade em varios dos processos atuais, pois cada funciondrio pode interagir com
um processo, independente do local de onde estiver; bastando apenas de um microcomputador
com acesso a rede.

Os beneficios obtidos com o uso da Intranet/Extranet podem e devem ser potencializados
devido a sua importancia no que diz respeito a conexdo das pessoas em uma Unica rede, servindo
dessa forma de base para automacdo de processos e divulgacdo de informagdes que podem
agregar valor. Mas, seu uso efetivo pelos usudrios s6 se dard no momento em que se constatar o
clima de compartilhamento de informagdes, a partir dai, estes se tornardo colaboradores nos
processos, tornando-a uma importante ferramenta de planejamento, relacionamento e
principalmente o compartilhamento do conhecimento da empresa.

ESTUDO EMPIRICO

Antes de iniciar o contetido a cerca do estudo de caso desenvolvido pelo grupo com base
na empresa Sysdesign Consultoria em Informatica Ltda., a equipe sente a necessidade de expor
sobre a escolha da mesma para o enriquecimento do trabalho.

¥ Fluxo de Trabalho (em inglés: Workflow) é a seqiiéncia de passos necessirios para que se possa atingir a
automacdo de processos de negdcio, de acordo com um conjunto de regras definidas, envolvendo a nocdo de
processos, permitindo que estes possam ser transmitidos de uma pessoa para outra de acordo com regras
preestabelecidas. O workflow varia significantemente de organizacdo para organizagao.
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A opcao de escolher a “Sys” veio a partir dos seus padrdes de qualidade dentro do ramo
em que trabalha; da especializacdo constatada no desenvolvimento de projetos de sistemas
(especialmente para internet) e por deter em sua estrutura um bom sistema intranet/extranet.
Além disso, a Sysdesign Consultoria conquistou o MPS.BR1° nivel G e se tornou a primeira
empresa com sede na Bahia a obter a certificagdo do programa de melhoria de processo de
software do Ministério de Ciéncia e Tecnologia. Focada na melhoria de processos desde a sua
concepcdo, a organizagdo foi pioneira no seu setor ao obter a ISO 9001 em 1999 para
desenvolvimento e manutenc¢do de software. Desde entdo passou a intensificar o foco da sua
atuacdo na satisfacdo de seus clientes, postura que impulsiona a Sysdesign em um movimento
continuo de melhoria. Em sua primeira avaliagio MPS.BR, a “Sys” atendeu a todos os requisitos
exigidos para o nivel em seu grau maximo, ratificando os anos de experiéncia com o
desenvolvimento de software, sob um processo ISO exaustivamente auditado. Neste projeto
contou-se com o apoio consultivo do ITS — Instituto de Tecnologia em Software e da SWQuality
para conducao do processo de avaliacao.

Adentrando no estudo de caso, a “Sys” alcangou os objetivos do trabalho tendo em vista
que foi ratificado/demonstrado o contetido exposto através da aplicacdo da rede extranet/intranet
angariando a comunicacao e a transparéncia pra empresa citada.

Em visita ao site da empresa em estudo, pode-se verificar a existéncia de um link com a
denominacdo direta de “Intranet” com acesso restrito aos funciondrios. Esse acesso permite a
empresa como um todo (diferentes setores) o acesso a informagdes padronizadas e unicas;
facilitando, agilizando e tornando o processo comunicativo mais eficiente e eficaz nas resolugdes
de problemas. Esse sistema de Intranet além de ser um mecanismo facilitador na comunicagao
interna da empresa, ainda traz resultados na planilha de custos. Isso devido as reducgdes
substanciais de diferentes gastos. Dentre eles, principalmente, os relacionados a materiais de
escritdrio, gastos estes que sdo totalmente cortados ou atenuados gragas a implantacdo da rede
interna.

Como o acesso ao site fica disponivel dia e noite; parceiros, clientes e funciondrios
dispoem da flexibilidade de operar quando e onde for mais conveniente, eliminando a
necessidade de agendar reunides e realizar outros meios de comunicacao. O relacionamento com
o cliente melhora, pois a intera¢do online personaliza e prolonga o relacionamento com 0s seus
clientes. Com isso os stakeholders poderao fornecer o feedback e dar opinides sobre os seus
esforcos de desenvolvimento, ampliando as oportunidades de crescimento da organizacio e dos
seus aliados.

O Suporte Remoto € uma modalidade de servico que a Sysdesign oferece para a
administracdo de servidores e bancos de dados. Todas as fungdes desempenhadas por
Administradores sao feitas agora remotamente, diminuindo os custos, aumentando a
disponibilidade, comunicagdo e a seguranca das empresas que contratam esse tipo de servigo.

® 0 MPS.BR1 é um programa para Melhoria de Processo do Software Brasileiro coordenado pela Associacio para
Promog¢do da Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX), contando com apoio do Ministério da Ciéncia e
Tecnologia (MCT), da Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP) e do Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID).
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Os “Chamados Técnicos - Atendimento Online” € também outra vantagem competitiva
verificada na empresa. Clientes sao atendidos de forma amigdvel e prdtica a partir de uma
estrutura preparada para atender qualquer tipo de solicitagdo/problema.

Para o rol de empresas que a “Sys” possui como clientes é possivel notar a importancia
da mesma para o mercado Baiano. Isso, pela percepcao do publico as tendéncias do mercado e,
além disso, a visdo tida com os beneficios trazidos com a implantacdo da Rede Intranet/Extranet.

CONSIDERACOES FINAIS

A leitura e releitura da pesquisa, proporcionada pela sua construcdo em etapas, puderam
evidenciar maiores detalhes sobre o tema para a equipe. Dessa forma, pode-se alicercar
conclusdes mais sélidas e criticas.

A implantacdo da Rede Extranet/Intranet proporciona a organizacdo um maior lastro
comunicativo tanto entre seus funciondrios, que fazem parte do ambiente interno da empresa;
como também aos fornecedores, outras empresas e clientes, que compde o ambiente que
constitui as relacdes externas da empresa.

Essa ferramenta facilita a conex@o das pessoas em uma tnica rede, servindo de base para
automacao de processos e divulgacdo de informagdes que podem agregar valor. A sua tecnologia
¢ eficiente tanto como meio de reunir informacgdes dos usudrios, como de transmitir informacgdes
a esses mesmos usudrios.

Os beneficios do uso da Intranet/Extranet vao sendo potencializados quando se constatar
o clima de compartilhamento de informacdes; os usudrios se tornarem efetivamente
"colaboradores" nos processos, tornando-a uma importante ferramenta de planejamento,
relacionamento e, principalmente, o compartilhamento do conhecimento da empresa.

A importancia dessa rede, sendo ela voltada ao publico interno ou externo, é dada pela
interacdo entre a equipe, tornando todos que a compde, um grupo ativo, com maior agilidade e
facilidade nas respostas de suas tarefas.

A partir de todo conteudo pesquisado e estudado, além do estudo empirico, pode-se
estabelecer algumas recomendagdes pertinentes ao tema. Dentre elas estd a busca de browsers e
plug-ins mais amigaveis para o usudrio e possibilidade de se trabalhar off-line; a implementacao
de maiores recursos na ferramenta que permitam o reconhecimento do conteido e,
conseqiientemente, auxiliem no processo de revisdes e na criagdo de um verdadeiro banco de
dados; a necessidade de superacgdo de barreiras e busca por um trabalho menos hierarquizado e
mais colaborativo; as empresas que desenvolvem projetos deverdo investir mais no treinamento
de seus funciondrios visando a superacdo das barreiras de conhecimento que impedem a plena
utilizacdo das ferramentas e da tecnologia da informacdo; necessidade do desenvolvimento de
trabalhos mais integrados e coordenados; aproximacdo dos titulares dos escritorios as
ferramentas computacionais € ao uso da comunicagdo eletrOonica, buscando formas de
comunicacdo mais eficientes (além das tradicionais como reunides e telefone); os agentes que
patrocinam o processo devem procurar incentivar o uso das Extranets, pois a utiliza¢io crescente



Il SEMOC etz A
" NeBiLiZACA SO
x (9 4 8 | ¥ CIENTIFICA Qﬂg\;m?};“\‘iw

= P‘Th\‘f‘FD OR

SEGURANCA: A PAZ £ FRUTO. DA JUSTICA Al

trard como conseqiiéncia a maior conscientizacdo dos usudrios, o aumento de seu nivel de
exigéncia e a conseqiiente busca de melhorias por parte dos desenvolvedores.

Mesmo com todos os beneficios e importancia angariada com a implantacdo da rede
intranet/extranet, a cultura organizacional de algumas empresas ainda resiste a ado¢do de novas
tecnologias. Com isso, 0s objetivos de crescimento ndo serdo atingidos enquanto estas empresas
ndo trabalharem de maneira proativa, otimizando e transparecendo seus processos.
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