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RESUMO

O objetivo deste estudo & propor a estruturacdo de um sistema de informagéo
gerencial, visando a maximizacao de captacao de clientes. O que caracteriza a pesquisa
€ o estudo de caso, com utilizagdo de fontes multiplas de evidéncia. Os dados foram
obtidos na Organizagéo Imobiliaria S/C Ltda., através de fonte primaria, para auxiliar no
diagnoéstico e tratamento do problema. A analise dos dados foi, predominantemente, a
qualitativa do caso estudado. Utilizou-se, para tanto, a analise documental. A
fundamentacédo teorica discute o Sistema de Informacgdo Gerencial (SIG) como um
elemento estratégico para captagdo de clientes. Nesse sentido, sdo apresentadas as
ferramentas de auxilio para a estruturagdo de um SIG. Trata-se do gerenciamento de
processos, que tem como objetivo verificar se o sistema capacitou a tomada de decisées
da imobiliaria quanto a corregéo para captagdo de clientes em tempo habil, quando se
alteram as condigdes antes planejadas. A analise de resultados mostrou que a
estruturagéo do sistema de informagdes gerenciais maximiza a captagao de clientes, bem
como proporciona mais vantagem competitiva a imobiliaria. Com base em estudo tedrico
e pratico, estabeleceu-se um modelo, sendo tudo feito da melhor forma para que

acontega a venda do imovel, o que é descrito detalhadamente neste trabalho.

Palavras-chave: Sistema de InformagGes Gerenciais; Captagdo de clientes; Processos
de compra e venda de iméveis.
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1. INTRODUCAO

1.1. Tema e problema da pesquisa

Embora ndao se possa definir com exatiddo as transformagdes sociais
ocorridas nas ultimas décadas, & pacifica a afirmacdao de que a sociedade esta
passando por mudangas culturais, sociais, politicas e econdmicas. As empresas, em
particular, as empresas, estdao diante de mudangas conjunturais que exigem uma
nova postura frente a0 ambiente para garantir sua sobrevivéncia. O ritmo dessas
mudangas tem como base principal os avangos tecnolégicos.

As inovagdes tecnolégicas tais como programa de computadar, fotos digitais,
e digitalizacdo de imagens, modificaram a forma de atuar das empresas, passando,
em muitos casos, de atividades locais para atividades mundiais. Mesmo as
empresas que nao expandiram suas atividades comerciais para outros mercados
sofreram o impacto trazido pelas novas tecnologias, pois comeg¢aram a enfrentar
concorréncia proveniente de lugares jamais imaginados.

Dessa forma, nos ultimos anos, a invasdo de novas tecnologias no cotidiano
das pessoas, que tem causado grandes mudancas no papel, na quantidade, na
qualidade e na velocidade de troca de informagodes.

Embora a informagdo tenha sido sempre um elemento atil, a tecnologia
permitiu pela primeira vez que se armazenasse e se tratasse grande volume de
dados em grande velocidade, a qualquer distancia. Observa-se a presenca
constante da informagao nessa nova era, sendo ela os conceitos de tecnologia os
mais discutidos na implantagdo gradativa da chamada sociedade da informacao.

Os Sistemas de Informacgdes Gerenciais (SIG) vém sendo cada vez mais
utilizados pelas empresas, devido ao aumento da quantidade de informacédo e das
exigéncias de tomadas de decisdes mais rapidas por parte dos administradores.
Esses sistemas surgem para dar suporte as decisdes dos administradores.

O tema SIG é de fundamental importancia, ndo s6 para o setor imobiliario,
como também para a propria Administracdo de Empresas como ciéncia e disciplina.
E por se tratar de um tema tdo vital para as empresas, é, conseqiientemente, muito
amplo, envolvendo muitos aspectos e variaveis, tanto de ordem interna como
externa as mesmas.



Este trabalho propée a estruturacdo de um SIG, visando maximizar a
captacao de clientes da Organizacao Imobiliaria S/C Ltda., que permita uma analise
sistémica, gerando subsidios ao processo de tomada de decisbes gerenciais,
focalizando um segmento desse sistema.

A Organizagao Imobiliaria S/C Ltda. tem como meta a compra e venda de
iméveis num mercado competitivo, cujo objetivo & a satisfacdo de todas as partes
envolvidas. Nesse cenario o comprador muitas vezes vé, oportunidades de adquirir
aquilo que realmente procura. Hoje, esse mercado se encontra um pouco recessivo
devido as altas taxas de juros praticadas pelo mercado financeiro e pelo fechamento
de financiamentos habitacionais através da Caixa Econdémica Federal (CEF), que
tem importante papel na economia.

Frente ao grande processo de transformagdes estruturais na economia
mundial, a intensificacdo da concorréncia e a importancia do tema competitividade,
exigindo um dinamismo crescente na implementagdo de um SI, formulou-se o
seguinte problema de pesquisa: “Como pode ser estruturado o Sistema de
Informacgao Gerencial da Organizagao Imobiliaria S/C Ltda. de modo a maximiza-lo

para a captacao de clientes?”

1.2. Objetivos

1.2.1. Geral

O objetivo geral dessa monografia é elaborar uma proposta de estruturagéo
de um sistema de informagéo gerencial, visando a maximizagdo de captagdo de

clientes da Organizagao Imobiliaria S/C Ltda.

1.2.2. Especificos

A partir do objetivo geral elaboraram-se os seguintes objetivos especificos:
» Primeiro objetivo: Constatou-se que utilizando principalmente a estratégia de
enfoque descrita na andlise de Portfélio (Figura 4), a imobiliaria podera ter uma
consideravel vantagem competitiva, optando por um mercado de nicho e num

setor segmentado, operar com vantagens de conhecimento e melhor



atendimento ao cliente quanto a quantidade e a variedade de iméveis relativas a

determinadas areas de Belo Horizonte (em torno da imobiliaria).

e Segundo objetivo: Investigar qual o sistema que deve ser adotado pela imobiliaria
a fim de maximizar a captagéao de clientes, por parte dos corretores, mostrou que,
um SIG para captagao de clientes, identifica de forma clara os fatores criticos de
sucesso, ou seja, os fatores que devem ser privilegiados com um gerenciamento

especifico para que os objetivos identificados no estudo sejam concretizados.

e Terceiro objetivo: Analisar se o sistema de informagdo gerencial permite a
imobiliaria verificar, a qualquer momento, se a captacgéo de clientes esta sendo
realizado na forma prevista, péde-se verificar que a proposta de estruturagdo do
SIG para captagdo de clientes (Figura 5) foi voltada para as mudancas do
mercado, satisfagéo dos clientes, melhoria e inovagéao dos produtos e processos
internos, aprendizado continuo e crescimento da organizacdo, buscando o
equilibrio entre a eficiéncia (produtividade dos corretores) e a eficacia (qualidade
de servico) da Organizagdo Imobiliaria S/C Ltda. Na sistematizagdo dos
processos de avaliagdo e medicdo de resultados do SIG, conclui-se que o
sistema contribui para captar clientes na forma prevista pela imobiliaria, desde
que as estratégias de negécios e agdbes podem ser reavaliadas perante as
mudancas do mercado imobiliario.

1.3. Justificativa

Com a globalizagdo, o mercado cada dia mais livie e a crescente
concorréncia entre as empresas tém obrigado as mesmas a serem mais flexiveis e a
funcionarem como um sistema amplo e complexo. A integracdo dos seus varios
setores € uma necessidade para que a informacgao flua com qualidade e rapidez.

O cendrio competitivo das empresas vem apresentando mudangas nas
Ultimas deécadas. Esse fato exige rapidas e continuas adaptagdes na atitude
estratégica dessas empresas, para sobreviver e crescer nesses novos tempos de
globalizagao da economia.

Fortes tendéncias e fatores tecnoldgicos estdo direcionando essa mudanga.
Desses fatores e tendéncias, as mais marcantes, segundo Bettis e Hitt (apud
MACHADO, ANTONIALLI e SILVA 1996, p.15), sdo: "a taxa crescente da mudanca



e inovacgao tecnoldgica, a chamada era da informagéo, a crescente intensidade do
conhecimento e a emergéncia da industria do feedback positivo".

Essa mudanga tecnologica, segundo os autores, tem um forte impacto
psicologico e socioldgico, obrigando as empresas a pensarem novas maneiras de
gerenciamento, como novos padrées de eficiéncia e produtividade.

Esta necessidade fez aparecer novas ferramentas de gestao empresarial
como os SIG's. A informatica e o processamento automatico da informagéo
possibilitaram que a informacgdo fosse mais rapidamente obtida. ISso torna viavel
uma maior qualidade na informagdo, alcangando significativas melhorias no
processo de tomada de decisao.

Os SIG’s ndo sao simplesmente ferramentas a serem aplicadas, mas
processos a serem desenvolvidos. Usuarios e criadores podem tornar-se a mesma
coisa.

A contribuicao tedrica do estudo consiste na analise mais detalhada dos
conceitos dentro do universo dos SIG’s necessarios para que uma imobiliaria busque
melhorias para a captacgéo de clientes. A palavra melhoria, aliada a competitividade,
deve assegurar a sobrevivéncia de uma empresa. Este estudo ajuda para que se
conhegam melhor as formas de aumento e manutengdo dessa competitividade,
como agao estratégica.

Como contribuigdo pratica do estudo, pode-se destacar que a Organizacdo
Imobiliaria, ao disponibilizar um sistema de captagéo de clientes que dé suporte na
prestacdo de servicos dos corretores, concilia os diversos interesses e

necessidades, participando como coordenadora desse processo de captacéo.

1.4. Metodologia da pesquisa

Ao se buscar delinear as diferentes etapas de um processo de pesquisa,
procura-se metodologicamente desenvolvé-la dentro de uma légica que a conduza
aos objetivos formulados. Pode-se assim dizer que a metodologia representa o pélo
técnico da pesquisa, que trata dos procedimentos de coleta de dados e da sua
transformagdo em informagéao relevante para a problemética apresentada.

Quanto ao tipo de pesquisa, o presente trabalho caracteriza-se por um estudo

de caso. De acordo com Mattar (1998), mesmo quando ja existam conhecimentos



10

sobre o assunto, a pesquisa exploratéria pode ser util, pois, para um mesmo fato,
poderao haver inimeras explicacoes alternativas.

Trivifios (1999) afirma que, através dos estudos exploratérios, 0 pesquisador
obtém maior interacao sobre um determinado problema, conseguindo dessa forma
maior experiéncia. Assim, através dos estudos exploratérios, o pesquisador, em
contato com uma realidade, encontra os elementos necessarios para a obtengao de
determinados resultados.

A abordagem da pesquisa € de natureza qualitativa, por tratar-se de um
estudo tedrico que nao tem a preocupacéao de quantificar dados. Dessa forma, ndo
se utilizam de bases estatisticas para seu desenvolvimento. Richardson (1999, p.39)
defende que a abordagem qualitativa € “adequada para entender a natureza de um
fendmeno social”. Assim, a pesquisa qualitativa ndo pretende numerar ou medir
unidades ou categorias homogéneas, mas ser uma forma de entender um fenémeno
social, estudando suas complexidades.

Conforme Yin (2001), o estudo de caso é o método mais adequado quando o
fenémeno de interesse nao pode ser estudado fora do seu ambiente natural, ndao ha
necessidade de manipulagao de sujeitos ou eventos, e o fendmeno de interesse néao
tem uma base tedrica estabelecida, ou seja, visa-se o interesse da empresa.

Foi definido como objeto de estudo a Organizagédo Imobiliaria S/C Ltda. Os
elementos de analise sdao os relatérios dos processos de compra e venda de
imoveis.

Por sua vez, os dados de fontes primarias foram coletados com base nos
relatérios dos processos de compra e venda de imoveis da Organizacdo Imobiliaria
S/C Ltda.

Além disso, houve a observagao participante, haja vista que o pesquisador é
proprietario da imobiliaria. Segundo Marconi e Lakatos (1999, p.194), a pesquisa
participante “consiste na participagdo real do pesquisador com a comunidade ou
grupo. Ele fica tdo proximo quanto um membro do grupo que esta sendo estudado e
participa das atividades normais deste.”

A analise dos dados efetivou-se pela andlise documental. Para Richardson
(1999, p.94), “a analise documental consiste em uma série de operagbes que visem
estudos e analises em um ou varios documentos para descobrir as|circunstancias

sociais e econdmicas com as quais podem estar relacionados.”
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Todo trabalho cientifico apresenta limitagées, muitas vezes até decorrentes
do método adotado. A abordagem sobre o sistema de informacéo gerencial limitou-
se as caracteristicas e necessidades da Organizagao Imobiliaria S/C Ltda. Portanto,
os resultados da pesquisa aplicam-se exclusivamente a empresa objeto de estudo.
Isto nao significa que, com as devidas adaptacgdes, ndo possa se estender a outras
imobiliarias. No entanto, essa limitacdo ndo impediu atingir os objetivos

estabelecidos no presente estudo.

1.5. Estruturacao do trabalho

A monografia esta estruturada em cinco capitulos. No primeiro capitulo
apresenta-se a introdugdo do estudo. Inicialmente fazem-se ' consideracoes
preliminares, além da definicao do tema e do problema da pesquisa. Na seqiiéncia
evidenciam-se os objetivos geral e especificos, a justificativa tedrico-empirica do
estudo e a metodologia da pesquisa aplicada.

No segundo capitulo apresentam-se os fundamentos tedricos do estudo.
Primeiramente faz-se uma incursdo teorica no sistema de informacgdo. Dando
continuidade, contempla-se o sistema de informacgao gerencial, tendo em vista o foco
do estudo. Por ultimo, evidencia-se o gerenciamento de processos com énfase na
gestao do processo e fluxo operacional. .

O mercado imobiliario &€ apresentado no capitulo trés. Inicialmente sao
consubstanciadas as caracteristicas comportamentais do corretor de iméveis. Em
seguida faz-se a descrigdo das legislagdes e regulamentagdes do setor, da estrutura
organizacional e da administracdo, bem como das forgas competitivas que regem a
imobiliaria.

No capitulo quarto sédo evidenciadas a estruturacéo e a aplicagéo preliminar
do modelo. Assim, apresenta-se a Organizagédo Imobiliaria S/C Ltda. Na seqiiéncia é
feita uma breve analise do gerenciamento de processos. Dando continuidade,
descreve-se o fluxograma operacional do sistema de informagdo gerencial proposto
para a captagao de clientes.

Por fim, no capitulo quinto, apresentam-se as conclusées da pesquisa e
recomendacdes para trabalhos futuros sobre o tema investigado.
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2. FUNDAMENTOS TEORICOS

A crescente competitividade no mundo dos negocios gera a necessidade de
se ter informagdes rapidas e seguras para planejamento e controle, sendo este um
diferencial tecnolégico que pode determinar o sucesso das empresas. Ao se migrar
da era da economia industrial para a era da economia da informag¢éo, como ocorreu
nos ultimos anos, & necessario um gerenciamento adequado da informagéo, para a
sobrevivéncia dos negdcios. A visdo do negdcio passa a ter grande importancia no
contexto administrativo, devendo ser aplicada em todos os niveis da empresa,

possibilitando decisdes mais seguras e ampliando a sinergia do grupo.

2.1. Conceituagdes e fluxo da informagao

Antes do aprofundamento dos estudos e andlises das abordagens de que
trata este trabalho, é necessario deixar claro alguns conceitos basicos e termos
normalmente utilizados, pois toda area de sistema de informagéo utiliza-se de
padrdes e definicoes especificos ao seu estudo.

Oliveira (1999, p.36) qualifica informagao como “dado que trabalha e permite
ao executivo tomar decisdes”. O mesmo autor define “dado” como sendo: “qualquer
elemento identificado em sua forma bruta que, por si 86, ndao conduz a uma
compreensdo de determinado fato ou situagdo”. Transferindo essa idéia para a
organizagdo, pode-se comparar um registro através de arquivo em disquetes sem
que o mesmo venha a compor um relatério. Na seqiéncia, Oliveira (1999, p.36),
comenta que: “a informagdo é um recurso vital para a empresa e integra, quando
devidamente estruturada, os diversos subsistemas e, portanto, as fungdes da varias
unidades organizacionais da empresa.”

Bio (1996, p.105) sintetiza “banco de dados” como: "cole¢do de arquivos
estruturados, ndo redundantes e inter-relacionados, que proporcionam uma fonte
nica de dados para uma variedade de aplicagdes”. Para Cruz (1998, p.191) “banco
de dados” é: “uma entidade que agrupa dentro de um Unico elemento todas as
informagdes necessarias a sua existéncia”.

Cassarro (1999, p.52) define “base de dados” como: “um conjunto de dados

inter-relacionados, baseados em uma estrutura logica previamente definida, de
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modo a facilitar o acesso as informagdes por parte de um ou varios sistemas,
simultaneamente”.

Considerando que os dados de forma isolada ndo irdo gerar a informacgao,
sera necessaria a utilizacao de um software especifico, que, mediante solicitagao do
usuario, gerara a informagao.

De uma forma menos técnica, Vidal (1997, p. 39) define “software como
sendo um conjunto inalteravel de instrugdes, ordenadas e logicas, fornecidas ao
hardware para a execugao de procedimentos necessarios a solugao de problemas e
tarefas do processamento de dados”. Para Bio (1996, p.101), software “é um
conjunto de programas usados para comunicagao on-line, multiprogramacgao, para
estabelecimento de prioridades de processamento e para controle”.

Tendo em vista a enorme variedade de ambientes empresariais € que um
sistema de computador executara exatamente as instrugées que lhe forem
fornecidas, o problema consiste em desenvolver ou adquirir um sistema que
satisfaca as necessidades de informacdo de uma empresa em particular.

A escolha do sistema se faz pela analise das necessidades organizacionais e
a vantagem de sua implantacao deve ser algo facilmente perceptivel a organizagao,
aos administradores e funcionarios, para que cumpra o seu papel. Deve, portanto,
ser estruturado, projetado e controlado para atender as exigéncias dos usuarios da
informacéao, caso contrario nao terdao validade. Assim, Abreu e Rezende (2000, p.
114) afirmam que:

os sistemas de informacbes tornaram-se vitais e extremamente importantes
para o gerenciamento, organizacdo e operagcdo das empresas. Dentro

desse cenario, o proposito basico é o de habilitar a empresa a alcangar
seus objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponiveis.

Para que o uso eficiente dos sistemas, como recursos, seja possivel, &
necessario que a empresa possua o sistema certo e o conhega profundamente,
podendo explora-lo para tirar proveito.

A palavra sistema, se analisada isoladamente, possui um sentido amplo, pois
diariamente deparamo-nos com sistemas em todos os campos, tais como: sistema
solar, sistema de transportes, sistemas de comunicacéo, sistema de ensino, sistema
empresarial, dentre outros.

Vidal (1997, p.13) comenta que “existem muitas formas de conceituar um

sistema de informacédo e que somente pode ser entendido o termo a partir da idéia
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de informagao como resultado do tratamento de dados”. Sendo, portanto, o dado um
item elementar que isoladamente nada representa, compéem, no entanto a
informacao ap6s o seu processamento e ordenagao.

Ao se consultar Cruz (1998, p.48) pode-se encontrar uma definicdo mais
generalizada, a partir da idéia de que a informagéo deve ser utilizada pelo corpo
diretivo da empresa na tomada de decisao.

Oliveira (1999, p.23), define sistema como: “um conjunto de partes
interagentes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada funcao”. Segundo Vidal (1995, p.10)
um sistema pode ser definido como: “um conjunto de elementos quaisquer ligados
entre si por cadeias de relagdo de modo a constituir um todo organizado”.

Em Cassarro (1999, p.25) o sistema & apresentado como um conceito
genérico para definir sistema: “um conjunto de partes e componentes, logicamente
estruturados, com a finalidade de atender a um objetivo”. No campo empresarial €
definido como: “um conjunto de fungdes logicamente estruturadas, com a finalidade
de atender a determinados objetivos”.

Segundo Bio (1996, p.17), a empresa é resultado da soma de atividades
isoladas, tais como: comprar, produzir, controlar, vender, receber, pessoal. Sao
atividades que interagem na busca de um objetivo maior. Portanto € necessario
conceitua-la como: “um sistema de partes estreitamente relacionadas, com fluidez e
dinamicas”.

Cruz (1998, p.47) apresenta uma definicdo mais direcionada a organizacao:
“sistema &, a disposicdo de um todo, que de forma coordenada forma estrutura
organizada, com finalidade de executar uma ou mais atividades”.

Nesta linha de raciocinio, pode-se considerar a empresa como um sistema
composto de diversos subsistemas que correspondem entdo as suas atividades
isoladas. Da interagéo desses subsistemas empresariais resulta o SIG.

Ferreira (1997, p.77) diz que os "sistemas de informagdes sdo mecanismos
cuja funcdo é coletar, guardar e distribuir informagées para suportar as fungdes
gerenciais e operacionais das organizacdes”. Para Oliveira (1998, p. 39) o SIG & "um
processo de transformacéo de dados em informacgdes que sdo utilizadas na estrutura
deciséria da empresa, proporcionando, ainda, a sustentagao administrativa para

otimizar os resultados esperados".
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Oliveira (1994) assinala ainda que um SIG coleta, controla, planeja, valida,
executa operagdes, transforma, armazena e apresenta informagées para o uso do
planejamento e orgamento, entre outras situagdes gerenciais. Esses sistemas
extraem as informagdes de base de dados compartilhados e de processos que estao
de acordo com o que o SIG necessita para suas operagdes. Apds a coleta dos
dados e a transformagéo dos mesmos em informacao, ele tem como principal fungéo
prover o gerente com informagbes passadas e presentes sobre as operagdes
internas e sobre o ambiente da empresa, orientando-o para as tomadas de decisao
gerenciais, assegurando que as estratégias do negocio tragam frutos de modo
eficiente, fazendo com que os objetivos tragados sejam alcangados de modo
satisfatorio.

Corroborando, Ferreira (1997) ressalta que as aplicagdes de um sistema de
informagdes visam principalmente tornar a empresa mais agil, capaz de definir com
mais clareza a situagdo da empresa no mercado, planejar estratégias, controlar,
analisar pontos fortes e fracos, recursos, movimentos dos competidores, definigido
dos consumidores. Tem enfoque voltado para os resultados considerados. Para o
autor, o sistema deve estar voltando para obtencédo e controle de informagdes e a
recuperagao combinada, de forma que haja sinergia em relagdo as atividades
desenvolvidas e os resultados a serem obtidos, ndo devendo esquecer que a
preservacao seja a maximizagdo das oportunidades de desenvolvimento da
empresa.

A expectativa de estruturacdo de um projeto é que ele venha a atender os
objetivos que o solicitaram, ou seja, ele devera fornecer as informagées solicitadas,
de uma maneira rapida, com qualidade e consisténcia, para auxiliar nas tomadas de
decisdes. “Alguns problemas e limitagdes serdo encontrados na estruturacéo do
projeto. No entanto, algumas alternativas poderdo ameniza-los” (STONER e
FREEMAN 1995, p.129).
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GANHOS DIFICULDADES
¢ Realinhamento e racionalizacio de » Falta de envolvimento da alta direcdo
processos

¢ Melhoria do nivel de controle * Planejamento inadequado

» Maior agilidade nos processos decisérios | » Perda de algumas funcdes essenciais dos
negocios

* Reducéo de ciclos operacionais » Perda de informacgdes (historico) durante o
processo de "conversdo"

» Maior integracdo de informacdes » Baixa adequacao entre os "pacotes" e o
contexto empresarial do pais

* Reducao de custos internos e Falta de apoio (suporte) adequado para a
manutencdo e desenvolvimento do sistema

* Reducgédo de estoques * Pouca adequacéo da infra-estrutura da
empresa

Figura 1 - Ganhos e dificuldades na estruturagao de um sistema informacéo
gerencial
Fonte: Stoner e Freeman (1995).

Alguns itens que constam no projeto poderdo ser substituidos por
equipamentos de menor tecnologia, que por sua vez custam mais barato.

Entretanto, deve-se ressaltar que a qualidade ndo serd a mesma, mas
conseguira atender aos objetivos da empresa. O problema maior esta na futura
expansao do sistema, que também faz parte de planos futuros da empresa,

conforme indicado na Figura 1.

2.1.1. O uso da informagéo

Analisando Davenport (1998 p.141), encontra-se que “antes da ampla
utilizacao dos computadores, o ambiente da informagdo empresarial assemelhava-
se a uma biblioteca tradicional.” Para se obter a informacéo final de um processo,
que interliga a atividade a informagao final, sera necessario o estabelecimento dos
procedimentos que envolverdao o processo de entrada de dados, fluxo da
informacao, disponibilizagdo e maximizagdo das atividades.

O agrupamento dos procedimentos, segundo o qual as agbes serdo
executadas e os dados transportados de pessoa a pessoa, de uma para outra

unidade da organizagéo, acabara por constituir uma rede de interdependéncia, que
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ira funcionar de forma mais eficiente tanto quanto mais se conhegam as atividades
como um todo.

Esses procedimentos podem permitir a execugdo de ciclos completos de
acao, evitando-se repeticdes de atividades, duplos acompanhamentos, re-trabalhos
e centralizagéo de dados, com geracao de relatérios especificos a cada usuario.

Para Furlan (1999, p.92) o planejamento estratégico de sistema de informagao

€ a etapa inicial da gestao da informatica dentro da empresa:

pode-se definir planejamento estratégico de sistemas como parte integrante
do planejamento estratégico empresarial, com enfoque gerencial para
desenvolver planos de sistemas e bancos de dados, definir projetos e
estabelecer prioridades de forma continua.

A forma de classificar os dados e o tipo de calculo efetuado deverao ocorrer
em funcdo das informagdes de saida que se pretende obter. A classificagdo dos
dados deve ser feita por meio de registros em arquivos.

Bio (1996, p.28) comenta que:

os dados de entrada, uma vez coletados, s&o transportados até o ponto de
processamento. Esse processamento pode utilizar meios manuais,
mecanicos ou eletronicos [...] sendo sempre uma série de operagdes

necessarias para registrar dados e converté-los em todas as informacées
de saida desejaveis.

Os registros podem ser arquivados fisicamente em uma ficha, um acumulador
de calculadora, um disquete, fita magnética, dentre outros meios. As informacgdes de
saida sdo conduzidas aos usuarios por meio de relatérios impressos ou consultas
on-line em video, quando o processamento for eletrénico.

Por maior que seja o investimento das empresas, existem dificuldades de se
obter respostas para as suas necessidades. A evolugio da tecnologia tem se
apresentado mais agil que a decisdo e a capacidade das empresas.

Davenport (1998, p.18), diz que “durante anos, as pessoas se referiam a
dados como informagdes; agora se véem obrigadas a lancar mao de novos
conceitos e conhecimentos para falar sobre a informacgao”.

Cassarro (1999, p. 46) comenta que ‘“infelizmente, verifica-se em grande
quantidade de empresas um acimulo de informacoes gue em nada facilita o
trabalho gerencial”. Quando a informagdo é mapeada, apreendida, transformada,

aplicada e preservada, transforma-se em efetiva vantagem competitiva de uma
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empresa. O conhecimento tem sido o fator mais importante para o progresso do ser
humano.

La Rovere (1999, p.9) descreve que “este novo papel da informacao e do
conhecimento nas economias vem provocando modificagbes substantivas nas
relagdes, forma e contetdo do trabalho”, o qual assume um carater cada vez mais”
informacional com implicagées significativas sobre o perfil do emprego. O avango
das tecnologias de comunicagdo em nosso século fez com que, as portas do novo
milénio, o mundo desembocasse na era do conhecimento. Nunca as informagoes
circularam tao livre e rapidamente como agora. Da mesma forma que no tempo de
nossos ancestrais, a empresa que quiser sobreviver daqui por diante necessita
dominar o fluxo de informacgéao e o conhecimento.

2.1.2. Fluxo da informacgao

A passagem de uma informagao de saida para entrada em uma outra etapa
de processamento, ou transporte da informagao, € uma etapa de comunicagao, que
também depende de recursos fisicos, tais como: uma linha telefénica, um canal de
televisdo ou um aparelho modulador e demodulador de sinais, conhecido por
modem. Depende também de recursos l6gicos, como os protocolos € programas de
controle de transmissao e recepg¢ao de sinais. Uma etapa de comunicagao integra
etapas de processamento num fluxo de informagdes de um subsistema ou de parte
dele (MELO, 1999).

Os meios de comunicacgao fazem fluir a informagéao na empresa, seja a fonte
externa ou interna, seja o receptor um agente interno ou externo a empresa. Uma
vez recebida, a informagao ou é utilizada de imediato ou & mantida em registro de
um arquivo (de dados).

Segundo Melo (1999, p.2) “decisbes e agbes compdéem uma etapa de
processamento alimentada por informagdes de entrada”, as quais sao trazidas numa
etapa de comunicagao, para integrar as etapas de processamento, como ilustra a

Figura 2.
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Informagao =
da entrada ' Decisao + | Acgo —» | Informacéo
da saida
Etapas de Etapas de Etapqs de_
comunicagao processamento comunicagao

Figura 2 - Estrutura de funcionamento de um sistema de informagées
Fonte: Melo (1999).
Pode-se definir agora o que venha a ser um fluxo de informagdes: um

conjunto integrado de etapas de processamento, através de etapas de comunicagao.

O fluxo de informagdes inicia-se, sempre, em uma etapa de coleta de dados,
que é muito significativa, pois dela sdo obtidos os dados referentes a um
determinado fato (expressdes do fato). Se essa tarefa ndo for bem realizada, todo o
sistema estara comprometido em termos de qualidade, pois podera estar
funcionando bem e produzindo informagdes que nao condizem com a realidade.

Cada etapa de processamento do sistema de informagdes deve gerar pelo
menos uma informagéo de saida. A retroalimentagdo ou feedback |é representada
pela informacgédo que passa a ser entrada da mesma etapa de processamento.

Nao €& sé na coleta de dados que deve haver cuidados especiais para que
tudo ocorra sem distorcer a realidade dos fatos. Além dela, nas demais etapas de

processamento e de comunicagao, os cuidados devem ser os mesmos.

2.1.3. Estagios do sistema de informagodes

Melo (1999) diz que do momento em que se realiza a observagdo de um fato,
ou a busca de elementos a seu respeito (levantamento, pesquisa ou coleta de
dados), até a utilizagao gerencial da informacéo, o sistema de informacgéao ird passar

por trés estagios:

a) coleta de dados - o estagio de coleta de dados, de um modo geral,
consiste na preparagdo, organizagdo e armazenamento de dados

referentes ao sistema de informagao em funcionamento;
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b) producao ou tratamento da informagcédo - € o estagio em que ocorre a
grande maioria das etapas de processamento, cuja complexidade varia de
acordo com o tipo e a missao da empresa, envolvendo as atividades mais
freqlentemente observadas nos escritérios. Esse estagio, assim como a
coleta de dados, encontra-se no nivel operacional do sistema de
informagdo. E importante frisar que no nivel operacional ndo sio
executadas tarefas em que esteja envolvida a criatividade. Tudo segue
padrées, normas e procedimentos, como critérios preestabelecidos na
execugao do planejamento, que ocorre no terceiro estagio do sistema de
informacgdo. O tratamento de informagdes tem o proposito de realizar
analises, através da execugao de programas, que permitam a geragao de
informacdes significativas para a organizagédo, do ponto de vista decisorial;

c) uso gerencial da informagdo - esse estagio envalve a funcéo
administrativa de planejamento em apenas duas etapas de
processamento. Na primeira ocorre o planejamento estratégico, em que
sado criados os planos referentes aos fins a serem atingidos pela empresa,
na forma de objetivos, metas e diretrizes. Na segunda etapa, com base
nos planos operacionais, ocorre o planejamento tatico, em que sao criados
os planos referentes aos meios de atingir os fins almejados. As duas
etapas de planejamento que formam o terceiro estagio do sistema de
informag&o ocorrem em seu nivel gerencial, no qual os trabalhos s&o
intensamente envolvidos de criatividade, de responsabilidade exclusiva do
gerente.

Ainda na analise de Melo (1999) afirma-se citando que, no nivel estratégico
do sistema de informacgédo, sdo geradas as informagbes gerenciais que trazem ao
tomador de decisbes estratégicas o necessario conhecimento sobre a realidade da
empresa - quanto aos seus problemas, necessidades e desafios - e a realidade
externa a ela. Tais informagdes gerenciais podem ser apresentadas na forma de
relatorios, listas de dados histéricos ou de projecdes feitas com base em estatisticas,
técnicas de pesquisa operacional e métodos quantitativos.

As etapas de processamento de nivel operacional que visam o fornecimento

das informagdes gerenciais, em apoio ao planejamento, formam o SIG,
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originalmente referenciado em textos em inglés pela sigla Management Information
System (MIS).

Paralelamente ao planejamento é executada a fungdo controle que visa
melhoria do sistema. O controle da empresa, todavia, ndo deve ser realizado
separadamente do planejamento. A fungao controle esta implicita nas fungdes do

SIG e em outras atividades da empresa, devendo ocorrer em todos o0s seus niveis.

2.2. Sistema de informagao gerencial

2.2.1. Estrutura do sistema de informacgéao gerencial

Os SIG's e, provavelmente, o tipo de sistema mais utilizado pelas
organizagbes de menor porte. Um SIG € um processo que transforma os dados
internos da empresa(oriundos da administragdo, da contabilidade, dos recursos
humanos, da qualidade, do operacional, dentre outros) e externos (de fornecedores,
concorrentes, clientes, governo, dentre outros) em recursos para uma melhor
tomada de decisao, visando a evolugédo dos resultados da entidade.

Oliveira (1996, p.39) confirma esse conceito, expondo que ‘sistema de
informagdes gerenciais € o processo de transformagédo de dados em informagdes
que sao utilizadas na estrutura decis6ria da empresa, na geréncia, € que
proporcionam a sustentacao administrativa para otimizar os resultados esperados.”

Perottoni et al. (2001, p.5) complementa, assegurando que:

um SIG coleta, valida, executa operagbes, transforma, armazena e
apresenta informagdes para o uso do planejamento e| orgcamento, entre
outras situagbes gerenciais. Esses sistemas extraem as informacfes de
base de dados compartilhadas e de processos que estdo de acordo com o
que o SIG necessita para suas operacgbes. Apés a coleta dos dados e a
transformacéo dos mesmos em informagéo, ele tem como principal fungéo
prover o gerente com informagbes passadas e presentes sobre as
operagdes internas e sobre o ambiente da empresa, orientando-os para as
tomadas de decisbes gerenciais, assegurando que as estratégias do
negoécio tragam frutos de modo eficiente, fazendo com que os objetivos
tracados sejam alcangados de modo satisfatério. O SIG influencia as
diferentes areas funcionais dentro da organizagdo no nivel tatico, reunindo
informagdes pertinentes a cada uma delas.

Mesmo que nem sempre os administradores tenham consciéncia da diferenca
entre os niveis operacional, tatico e estratégico, visto que muitas vezes os postos de
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direcdo nas organizagbes sao ocupados por poucas pessoas que acumulam
diversas funcdes, é possivel o uso do SIG para auxilia-los. Perottoni et al. (2001, p.
9) ainda argumentam que “o SIG busca agregar os dados de determinada operagao,
fornecendo informacgdes consolidadas sobre aquela operagdo num determinado
periodo de tempo, para que o gerente tenha um panorama global daquele tipo de
operagao”.

Nas empresas, o SIG poderia estar melhor difundido. No entanto, um dos
maiores problemas esta relacionado com a situagdo financeira da empresa, visto
que os sistemas “prontos”, existentes no mercado, muitas vezes ultrapassam os
valores disponiveis das empresas para investimentos nesse recurso.

Embora o avango da tecnologia permita a criagdo de sistemas de custo
satisfatério, as empresas que criam esses programas, muitas vezes, nao estao
predispostas a trabalhar por “pouco retorno” (financeiro), cobrando, dessa forma,
valores muito altos para a criacao de sistemas especificos. Os sistemas de
informagdes, nas suas mais diversas formas e denominagbes, sédo utilizados pela
quase totalidade de empresas de médio e grande porte. Apenas nas de pequeno

porte esse beneficio ainda nao esta totalmente difundido.

2.2.2. A importancia do sistema de informacgoes gerenciais

As empresas estdo envolvidas em ambientes cada vez mais turbulentos e
competitivos, obrigando a gestdo dos negécios a enfrentarem novos obstaculos e
desafios constantemente. Dessa forma, é necessario que a administracédo tenha
recursos suficientes para gerenciar suas atividades. Os sistemas de informacao séao,
portanto, um elemento de suporte, que fornece informagbes aos gestores,
objetivando elucidar fatos e fornecer bases de decisGes reais, que visam diminuir o
risco na decisao devido a ignorancia sobre os fatos e suas consequéncias.

Abreu (1999) expGe que o SIG comecou a atuar de forma significativa a partir
da década de 50, quando estava ligado ao desenvolvimento técnico da organizagao.
De 1960 a 1970, o papel passou a ser mais gerencial. A partir de 1980, o SIG iniciou
uma nova fase, desempenhando um papel estratégico na organizagdo. O que
aumentou ainda mais sua relevancia, visto que agora no atua mais apenas no nivel

operacional e tatico da organizagao, mas também no nivel das grandes decisdes. Da
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mesma forma, as novas aplicages, implementadas através do SIG ressaltaram sua
importancia.

Stair (1998) afirma ainda que um SIG pode ser uma arma competitiva para
avancos no mercado. Fornecendo respostas sobre processos empresariais atuais, o
SIG permite as empresas definirem possiveis fortalecimentos de processos que
darao vantagens competitivas e margens estratégicas em longo prazo.

No entanto, para que o SIG tenha resultados positivos, € necessario o
envolvimento de todos os setores da empresa, desenvolvendo-se a competéncia de
integrar os individuos ao sistema, de forma a satisfazer ambos, dominando-se a
identificacdo das informagdes mais ou menos importantes, de acordo com cada caso

ou situagao.

2.3. Gerenciamento de processos

O conceito de gerenciamento de processo nao € novo, e ha muito tempo vem
sendo utilizado, e transformando a forma de se administrar as empresas. Adam
Smith, com seu estudo na famosa fabrica de alfinete, € um bom exemplo de analise
de processo transformado em unanimidade de numa época, por estudiosos,
empresarios e empreendedores.

Hamel e Prahalad (1997) mostram que os executivos devem sair das
estafantes rotinas da reestruturagdo e da reengenharia, devem desenvolver a
capacidade de previsao para moldar a sua evolugdo de forma proativa, devem definir
uma intencao estratégica realmente ampla para mobilizar a organizacdo nessa
busca, devem descobrir maneiras de alavancar recursos e finalmente devem
estender as fronteiras da imaginagao corporativa e revitalizar o processo da criagéo
de novos negbcios.

O que os autores disseram acima nio acontece da noite para o dia numa
organizagdo. Nao basta querer mudar, deve-se revisar e melhorar os processos,
determinando quais sdo os que realmente agregam valor para organizagéo do ponto
de vista estratégico numa visao de longo prazo.

O gerenciamento de processos considera que todos os processos de uma
empresa afetam a qualidade final de seu produto.

Harrington (1995, p. 25) define gerenciamento de processos como: “a busca

de atividades que agregam valor, segundo o cliente”. Para Cruz (1998, p.



24

50),“processo € a forma pela qual uma empresa cria, trabalha ou transforma
insumos para gerar bens e servicos que serao disponibilizados para seus clientes”.

Segundo Davenport (1998, p. 54), “um processo é simplesmente um conjunto
de atividades estruturadas e medidas destinadas a resultar num produto
especificado para determinado cliente ou mercado”.

Em sentido amplo, a finalidade do processo ¢ atingir os objetivos para os
quais foi criado. Davenport (1998) comenta ainda que as abordagens para o
aprimoramento dos processos empresariais s40 numerosas e variadas. A eficiéncia
na utilizagdo dos meios, tais como desenvolvimento de produto, aquisicao,
fabricacdo, logistica, gerenciamento, dentre outros, exige uma sequéncia de
atividades que poderao compor um processo integrado.

Ferreira (1997) observa que a capacidade competitiva de uma empresa esta
intimamente relacionada a conjugagéo de gestdo e informacao tecnoldgica, devido
as crescentes exigéncias do mercado com relagéo a novos produtos e servigos de
alto contetdo tecnolégico.

Assim, o processo organizador, segundo Rocha (1995), da-se em diversas
etapas, que vao desde a pesquisa dos problemas existentes em uma empresa até a

implementacéo das possiveis solugdes encontradas.

2.3.1. Qualidade na gestio do processo

A crescente globalizagido da economia, a acelerada evolucao tecnologica, um
cliente cada vez mais exigente tém requerido das empresas um esforgco continuo de
melhoria no gerenciamento, de seus processos e de seus modelos de gestao.
Conceitos como qualidade, produtividade, eficiéncia e eficacia estao sendo cada vez
mais difundidos entre as organizagbes. Nesse processo, segundo Davenport (1998,
p.12), “a informagao disponivel, atual e confiavel, torna-se um recurso que deve
merecer atengd@o crescente das empresas, pois € a base sobre o qual toda a
empresa deve estar estruturada.”

As atividades de uma empresa sdo na realidade um emaranhado de
processos e sub-processos interagindo entre si, na maior parte das vezes de forma
desordenada, ou quando muito, de forma departamentalizada, ou seja, dentro dos
compartimentos estanques chamados de departamentos.
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O ponto crucial da questdo é, portanto, determinar quais os processos de
maior impacto nos negécios e quais 0s processos criticos da empresa, e aqueles
que afetam diretamente ou com maior intensidade a lucratividade ou o futuro dos
negocios.

Antes de identifica-los é preciso, porém, saber claramente quais sdo os
objetivos estratégicos do negécio ou da empresa. Eles sdo o ponto de partida de
todo o trabalho. Isso n&o significa que o trabalho de revisdo de processos s possa
ser feito se a empresa tiver um plano estratégico formal. O que se pede é uma clara
nogéo dos objetivos de médio e longo prazo dos negécios.

Davenport (1998) defende que, antes de se implantar um sistema na empresa
faz-se necessario conhecer os processos nela existentes. Na sua opiniao, sao pelo
menos trés os motivos para esse procedimento:

a) o entendimento dos processos existentes, facilitando com isto a

comunicagao entre os participantes;

b) a documentagdo do processo anterior, que deve ser considerada como

essencial para a nova implementagao;

c) o conhecimento de eventuais problemas no processo anterior, que podera

evitar a repeti¢cao do erro no processo futuro.

Segundo Cassarro (1998, p.13), ‘planejar significa estabelecer, com
antecipacao, a linha de conduta a ser trilhada, os recursos a empregar e as etapas a
vencer para atender a um dado objetivo”.

Deve-se salientar que, ao se tomar uma decisdo de melhoria, a empresa,
atraves de sua diretoria, deve ter consciéncia das modificagcées necessarias, bem
como vivenciar e aceitar eventuais ajustes durante o processo.

Ao se definir a capacidade de geracéo da informacao, deve-se identificar com
precis@o a necessidade da informagao. Qual o objetivo da informacao ? Esse é um
questionamento importante, pois acumular dados desnecessariamente é desperdicio
de tempo e espago de arquivos em equipamentos. Como & possivel saber que o
usuario normalmente passa a descobrir a importancia da informagao somente apos
0 uso de um sistema, os profissionais que desenvolvem os sistemas procuram
formas de armazenar informagdes em arquivos que poderdo ser acionados

posteriormente na criagao de relatérios a serem solicitados.
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Ao se pensar em implantar um sistema de informacao na empresa é de suma
importancia a identificagéo dos interesses.

Abreu (1999, p.72) salienta que, ao se definir o projeto, duas questdes sdo
relevantes, quais sejam: “Por que é necessario um projeto para um novo sistema ?
O que se deseja alcangar ?” Para a autora, as razdes para se iniciar um projeto séo:
para resolver um problema; incorporar novos requerimentos; melhorar sistemas
existentes. Cabe aos analistas a identificagdo dos objetivos gerais, passando a
desenvolver uma proposta para cada projeto.

A integragdo total dos sistemas em uma empresa sem um ajuste e
aculturamento, segundo Abreu (1999), é uma tarefa que causaria um impacto na
mesma, pois antes de qualquer alteragcdo se fazem necessarios alguns ajustes

como:

a) identificar os sistemas utilizados na busca da unificagéo e integracio dos
mesmos em uma unica linguagem;

b) organizar os trabalhos administrativos de forma a permitir que a empresa
seja vista como uma unidade integrada;

c) possibilitar a geragao de informagdes necessarias para auxiliar os diversos
niveis da empresa nas suas decisoes;

d) visar a possivel expansdo dos negbcios sem a contratagdo de pessoal
adicional, através do aumento de produtividade dos funcionarios atuais e
da qualidade de informac&o obtida;

e) ajustar as frequéncias de informagdes conforme as exigéncias e

necessidades dos usuarios.

Essas vantagens n&o se alcangam somente com a implantagso. O uso efetivo
de um computador depende do estudo dos problemas organizacionais da empresa
em particular. Apesar de existirem elementos comuns no uso da informatica, quando
observamos o comportamento cultural, podemos afirmar que, nao existem empresas
iguais quando se analisam detalhes para a implantagao de um sistema.

Analisando Davenport (1998), identifica-se a necessidade do conhecimento
comportamental da empresa, sua capacidade de aceitagio das mudancas e
predisposicdo, colaborando com as adaptagdes necessarias para a implantacdo de
NOVOS processos.
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Especificar detalhadamente as necessidades de informagdo antes da
aquisicdo ou desenvolvimento de um sistema é primordial. A empresa deseja
automatizar os seus processos ou seu interesse € a informatizagao, aceitando,
portanto adaptac¢des e ajustes para um funcionamento mais eficaz e eficiente?

Deve-se dar énfase a identificacdo da necessidade da informacio e
aplicagoes a serem informatizadas. Para o sucesso do processo, o0 modelo deve ser
desenvolvido em conjunto com a empresa, devendo existir um entrosamento entre
as equipes, pois uma delas, a empresa, conhece sua atividade e a outra,
implantagé@o, conhece a tecnologia existente (DAVENPORT, 1998).

Essas definicbes deveréo gerar a capacidade de formagio da base de dados
da empresa. Os levantamentos possibilitardo a determinagdo das informagoes do
sistema ao seu nivel mais basico, considerando as eventuais limitagdes técnicas e
financeiras da empresa.

Essa fase do processo devera determinar também quais sio os objetivos da
empresa, suas metas e expectativa de tempo disponivel para a solugdo dos
problemas.

Para Oliveira (1999, p. 96), “planejar sistemas de informagbes gerenciais em
uma empresa € buscar uma estrutura de sistema que proporcione o/ maior beneficio
possivel 8 empresa e que a ajude a operar de maneira eficaz.” Para isso é
necessario perfeito entendimento do negécio da empresa, dos seus objetivos, do
seu estilo gerencial e do ambiente empresarial.

Identificar o modelo de estrutura da empresa, suas atividades meio e fim, a
interligacao eventualmente existente com areas internas e externas, a
disponibilidade de equipamentos, a capacidade financeira e cultural da empresa, s3o
pontos primordiais para se dar inicio a um desenvolvimento a partir de ponto zero.

Esse € um conjunto de decisdes, agdes e procedimentos que asseguram o
sucesso da informatizagdo da empresa. Para se obter sucesso nesse processo, é
importante a participagdo efetiva das pessoas, visto que o resultado afetara nao s6 a
estrutura da empresa, como também a sua imagem externa.

2.3.2. Fluxo operacional
Tendo em vista a necessidade de uma empresa de organizar suas rotinas
operacionais e administrativas, para que todos as areas tenham as informacées

necessarias, sera analisada a importancia da representagdo grafica, que permite
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esquematizar e visualizar os sistemas de forma racional, clara e concisa, facilitando
0 seu entendimento geral.

Segundo Oliveira (2000), entre as técnicas de representacao grafica, a mais
usada em uma empresa é a do fluxograma.

A proposta de criar um fluxograma deve servir para mostrar a seqiiéncia
basica de funcionamento e controle de uma empresa, a fim de se obter um melhor
resultado do sistema proposto. Essas informagées devem ser relacionadas aos
aspectos do software, integrando o circuito de informagbes gerenciais e
demonstrando a importancia da circulagdo das informagoes para as operacdes da
empresa. Todas as fases relacionadas tém influéncia no resultado final da seqiiéncia
de operagées.

O fluxograma representa com racionalidade, l6gica, clareza e sintese, rotinas
ou procedimentos em que estejam envolvidos documentos, informagées recebidas,
processadas e emitidas.

Oliveira (2000, p.239) afirma que por meio dos fluxogramas, “a empresa pode
identificar os varios fatores e as variaveis que ocorrem no sistema, os circuitos de
informagbes relacionados ao processo decisério, bem como as unidades
organizacionais envolvidas no processo.” O fluxograma objetiva, entre outros, os
seguintes aspectos principais: padronizar a representacio dos sistemas:
proporcionar maior rapidez na descrigao dos sistemas; facilitar| a leitura e o
entendimento; facilitar a localizagao e a identificagio dos aspectos mais importantes;
maior flexibilidade; e melhor grau de analise do processo.

O fluxograma permite evidenciar a seqiiéncia de um trabalho, a visualizacao
dos movimentos ilégicos e a dispersdo de recursos materiais € humanos. Oliveira
(2000, p.245) ressalta que ele “constitui o fundamento basico de todo trabalho
racionalizado, pois ndo basta fazer sua divisio. sendo necessaric bem dispé-lo no
tempo e no espaco.” E o meio pelo qual a pessoa responsave! pelo sistema
consegue articular as diversas etapas de uma rotina depois da imprescindivel
divisao e distribuicio das tarefas.

Dentre os varios tipos de fluxograma. o recomendavel é a confeccdo do
fluxcgrama descritivo gue além de descrever as rotinas administrativas. fornece com
clareza e objetividade ¢ fluxo de informacdes e a sua operacionalizacde, dentre de

cada area envolvida no sistema. descrevendo também o curso de acdo e os tramites
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dos documentos. Sua operacionalizagdo é efetuada mediante a interligacédo de seus

simbolos, conforme Figura 3.

siMBOLO

SIGNIFICADO

Terminal. E utilizado no inicio, no fim do processo ou em
areas de fronteiras entre sistemas.

Executante ou responsavel. Demonstra a area ou
pessoa que realiza a agao.

Arquivo. Representa a retencdo de informacgoes,
organizadas seqliencialmente.

Conferéncia. Demonstra o confronto de duas ou mais
informacdes ou a analise individual de uma determinada
situacao sem alterar o estado original destas.

Conector de rotina. Permite identificar onde continua a
seqiiéncia da representacao grafica.

Operacao. Este simbolo representa qualquer acdo para
criar ou transformar uma informacao recebida; dentro do
simbolo descreve-se o objeto da agdo.

Documento. indica qualquer informacgéo escrita que
esteja sendo representada.

Decisao. Indica qual o caminho a ser seguido mediante a
constatagao de um determinado argumento.

Conector de pagina. Indica que a continuacdo da rotina
ocorre em seqiiéncia.

Sentido de circulacao. Documentos, informacgdes orais.

Figura 3 - Simbologia do fluxograma descritivo

Fonte: Oliveira, 2000.
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Oliveira (2000) menciona que o fluxograma descritivo apresenta uma série de

vantagens, assim constituidas:

a)

b)

c)

d)

9)

apresentacao real do funcionamento de todos os componentes de um
sistema, facilitando a sua eficiéncia;

visualizagdo dos aspectos componentes do sistema e suas posi¢des e
repercussodes, tanto positivas quanto negativas;

uso de convengdes de simbologias, possibilitando uma leitura simples e
l6gica do processo;

totalizagao de todas as acgbes realizadas a fim de transformar as entradas
nos resultados esperados;

demonstracao da orientacdo das operagdes conforme o fluxo normal de
trabalho;

possibilidade de analisar qualquer sistema desde o mais simples ao mais
complexo;

representacdo dos responsaveis pela execugao das operagées citadas no

fluxograma.

Para representar cada fase do fluxograma, utilizam-se simbolos que tém por

objetivo evidenciar a origem o processo e o destino da informa¢io do sistema

administrativo.

A

combinacdo dos simbolos com uma série de outras informagdes

complementares permite esclarecer e interpretar os diferentes passos das rotinas de

uma empresa.
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3. 0 MERCADO IMOBILIARIO

3.1. Caracteristicas comportamentais do corretor de imoveis

Analisando as caracteristicas da personalidade dos corretores de imdveis,

acredita-se que a corretagem € o instrumento utilizado pelo profissional imobiliario

para satisfazer suas necessidades, em consonancia com seus valores,

conhecimentos e habilidades.

Na area do conhecimento, a corretagem é uma atividade profissional que

requer conhecimento generalizado das areas técnicas e humanas. Dessa maneira,

segundo Travassos (1991), o conhecimento relacionado ao corretor de iméveis é

apresentado sobre:

a)

d)

o ramo imobiliario - conhecimento e dominio que o corretor de iméveis possui
do mercado imobiliario. E preciso também que o corretor de iméveis domine
conhecimentos de outras areas como a engenharia civil @ a arquitetura,
direito comercial, economia e operagdes imobiliarias. Cada uma dessas
areas tem alguma relagao com o ramo imobiliario;

conhecimento técnico do produto imobiliario - um dos fatores decisivos para
conquistar a confianga do cliente € o conhecimento do imével por parte do
corretor. De nada adianta ter habilidade para contato e experiéncia em
vendas, sem o dominio desse atributo. E necessario que o intermediador
imobiliario conhega do imével os aspectos fisicos; localizagdo, acabamento
material usado na construgdo do imovel, etc.

tecnicas de vendas - a venda imobiliaria & estruturada em diversas etapas
que podem ocorrer em uma ou mais entrevistas, nas quais corretores tentam
atrair o interesse do suposto cliente para a aquisicdo do imoével, através de
uma negociacdo objetiva e ética a respeito do produto imobiliario. E
necessario um determinado nivel de conhecimento técnico quanto a forma
de anunciar, descrever e demonstrar o imével; na forma de negociar e na
forma de discutir o plano de financiamento usado pela imobiliaria.
empresarial - conhecimento das atividades responsaveis pela administracédo
de uma empresa como um todo. Séo elas: marketing, finangas e gestdo da

produgao. Geralmente corretores de imoveis que possuem um adequado
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conhecimento empresarial sdo aqueles que possuem formacao académica

em administragcado ou que ja possuiram uma pequena empresa, podendo

ocupar uma posi¢do de maior destaque na empresa;

e) formagéo complementar - sdo os conhecimentos adquiridos em experiéncias

passadas com outras atividades que aparentemente nao tém nenhuma

relacdo com a profissdo atual do individuo. No caso da corretagem, as

experiéncias que mais contribuem para um bom exercicio da profissdao de

intermediador imobiliario, sdo: experiéncia empresarial, de construgao civil e

de vendas.

O sucesso de uma venda imobiliaria depende também das habilidades dos

corretores de imoveis, que correspondem a facilidade para atingir seus objetivos

através da utilizagcdo eficiente de suas capacidades. No que diz respeito as
habilidades, Verdi (1990) cita as seguintes habilidades:

a)

b)

d)

e)

valorizagao de oportunidades e pensamento criativo - perceber e ter visdao
de negocios, atribuindo valor aquilo que se apresenta como uma boa
oportunidade de negocio. Além disso o corretor de imoveis precisa de
criatividade para identificar novas oportunidades.

Identificagdo de um cliente potencial - perceber que um determinado
cliente esta realmente disposto e em condigées de adquirir um imével
naquele determinado momento;

identificagdo do imével certo para o cliente certo — isso quer dizer que o
corretor deve saber aliar a percepg¢ao do que seja o cliente potencial com
as especificidades de um determinado imével disponivel, de forma a
atender as necessidades e expectativas do suposto comprador;
comunicagdo persuasiva - despertar o interesse do comprador pelo
produto imobilidrio, identificando neste os beneficios desejados por
aquele, de modo a direcionar a sua argumentacéo nesse sentido;

bom relacionamento com o empresario imobiliario e os colegas de trabalho
- estabelecer um relacionamento de interacdo grupal no trabalho,
compreendendo melhor os colegas, clientes e gerente. E necessario que a
relagdo entre profissionais desta categoria esteja embasada na lealdade,
justica e moral, proporcionando um ambiente satisfatério e produtivo de
trabalho.
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f) negociagdo - utilizar os recursos disponiveis (técnicos, conceituais e de
relacionamento humano) em favor da consecug¢do de seus objetivos. No
caso da corretagem, isso significa o fechamento de uma transagao
imobiliaria;

g) reunido de informagdes - coletar, adquirir e agrupar informagées. O
corretor de imoéveis deve reunir as informagées necessarias sobre o
produto que esta oferecendo, o produto da concorréncia e da situagao do
mercado imobiliario como um todo, aproveitando-as para inseri-las na sua
argumentagdo de venda;

h) enfrentamento de novas situagdes - utilizar operagbes mentais com a
finalidade de encontrar respostas para desafios e para superar os
obstaculos que a profissdo proporciona. No caso da corretagem, sao
situacdes referentes a ocorréncia de mudangas na politica administrativa
das imobiliarias e principalmente as crises financeiras no setor da

construgao civil e no que diz respeito as dos proprios clientes potenciais.

Travassos (1991) relata que o corretor de iméveis necessita estar sempre
atualizado sobre os acontecimentos nacionais e mundiais importantes, pois ele
precisa ter cultura geral suficiente para manter um dialogo adequado com clientes
que possuam formagéo, educacéo e posigéao social diferenciados.

3.2. Legislacoes e regulamentagoes do setor

Os principais 6rgaos regulamentares do setor imobiliario sédo o Conselho
Federal de Corretores de Imoveis (COFECI) e o Conselho Regional de Corretores
de Imovel (CRECI). Esses 6rgédos sao responsaveis pela disciplina e fiscalizagédo do
exercicio da profissdo de corretor de imoveis; sao constituidos sob a forma de
autarquia, dotados de personalidade juridica de direito publico e vinculados ao
Ministério do Trabalho. Possuem autonomia administrativa, operacional e financeira,
conforme a Lei n° 6.530, de 12 de maio de 1978, art 5°.

O COFECI é um 6rgao federal que possui sede e foro em Brasilia-DF e
jurisdicdo em todo territério nacional, sendo composto por dois representantes,
efetivos e suplentes, de cada conselho regional. E responsavel por explicitar a



legislagédo e expedir normas para a sua correta execugio, bem como disciplinar
sobre os casos omissos.

Quanto ao CRECI, é uma autarquia responsavel por credenciar, orientar e
fiscalizar o exercicio da profissdo de corretor de iméveis. Atualmente, existem 24
CRECI's sediados em capitais no pais, com escritdrios no interior de cada Estado,
chamados de Delegacias Regionais.

Além desses 6rgédos regulamentadores, existe um Sindicato dos Corretores
de Iméveis que visa a representar os interesses dos corretores de iméveis para que
tenham seus beneficios profissionais assegurados, e também a CMI — Camara

Mineira de Iméveis.

3.3. Estrutura organizacional e administragio

Normalmente, nas imobiliarias ou corretoras de iméveis, a formulagao da
estratégia é definida pelo proprietario, com o poder centralizado e autocratico, sendo
que o sucesso ou o insucesso depende das estratégias por ele formuladas.

Como a estrutura € montada e gerida de cima para baixo, o proprietario é o
Gnico responséavel por todos os aspectos da empresa. E ele quem determina os
objetivos e como os recursos disponiveis devem ser aplicados para causar maior
impacto. No caso de pequenas imobiliarias ou corretoras, o proprietario deve levar
em consideracéo que a margem para o erro € minima, uma vez que OSs recursos
proprios, bem como o acesso aos recursos de terceiros, sdo limitados, ou por vezes
€scassos.

Ressalta-se que € importante fazer uso da tecnologia, buscar novos
processos, utilizar a informatizagéo e preocupar-se com o fluxo de caixa, uma vez
que mais importante que ter lucro é a capacidade de fazer caixa. Além disso, ter
rapidez no processo decisoério, dispor de um bom Sl abrangendo toda a empresa, ter
uma estrutura enxuta, procurar a segmentacio através da especializacdo, criar,
administrar e motivar uma equipe vencedora, sdo todos elementos essenciais para o
sucesso da imobiliaria.

A corretagem de imoéveis lida com trés partes: o prestador de servigo na
pessoa do corretor, o cliente vendedor e o cliente potencial comprador do imdvel.

Verificando essas situagdes, vé-se que o grau de dificuldade ou complexidade para



35

a administragéo da imobiliaria € maior que nas atividades de prestagéo de servicos
que envolvam somente duas partes.

Outro elemento a ser considerado é o fato de que a compra de um imével
envolve valores elevados. Normalmente, os compradores realizam, durante toda sua
vida, poucos negocios. Em decorréncia disso, os compradores sio cautelosos
quando de sua realizacdo, pois, para alguns, esta compra representa a unica
transacdo monetaria em que se envolveram ou se envolverdo. Para alguns
compradores, esta em negociacao toda a poupanga que conseguiram economizar, o
resultado de um longo periodo de postergagdo de consumo, acrescido do fato de
alguns necessitarem de financiamento para completar a aquisi¢do, 0 que os leva a
considerar o impacto da prestagdo mensal no orgamento.

Se a compra leva a essa série de preocupagdes, normalmente o potencial
cliente-comprador leva amigos e parentes para verem o imével e opinarem sobre
ele, pois somente através da comparagdo de varios imoveis sera possivel ao
comprador se decidir por um que mais se aproxime de suas expectativas,
necessidades e, principalmente, de sua capacidade ou disponibilidade de

pagamento.

3.4. As forcas competitivas do setor imobiliario

Conforme caracterizagdo do BCG (Boston Consult Group), a classificagdo dos
produtos sempre sera efetuada em fungao do ritmo de crescimento do mercado e do
nivel de participagdo que este produto detém no mercado. Assim, o quadro geral de

classificacao equivalera ao seguinte:

Ritmo de crescimento do | Participagdo do Produto no| Classificagcao do Produto
Mercado Mercado
Elevado Pequena Cnianga Problema
Elevado Elevada Estrela
Estavel / Reduzido Elevada Vaca leiteira
Reduzido Pequena Abacaxi

Figura 4 - Elementos da estrutura imobiliaria
Fonte: Analise de Portfélio.
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Produtos do tipo Crianga Problema:
Necessario acelerar o ritmo no mercado, antes que este atinja a estabilidade.
Em caso positivo, passa para Estrela. Caso a empresa nao disponha de recursos

adicionais para investimentos no produto, passa para Abacaxi.

Produtos do tipo Estrela:

Otimo, o produto ja admite elevada participacdo de mercado. Necessario
sustentar o crescimento das vendas, a um ritmo maior que o do mercado, e isto, em
geral, é realizado com investimentos adicionais, especialmente em termos de

marketing e de racionalizagdo do processo produtivo.

Produtos do tipo Vaca Leiteira:

Sua empresa esta em condigbes privilegiadas para transformar em renda os
investimentos efetivados anteriormente no produto. Parar manter essa situacéo,
basta acrescentar ao produto inovagdes que sejam percebidas pelos clientes como
positivas a sua situagcao de uso. Nesse caso, 0 mais pratico equivale ao contato com

clientes, ouvindo e analisando as sugestoes.

Produtos do tipo Abacaxi:

Esta fase exige redobrada atencdo do gestor empresarial. Tentativas de
investimentos poderdao ser efetuadas, porém as chances de sucesso serado
proporcionalmente menores, quanto mais se tenha aprofundada a rejeicdo pelo
mercado consumidor. Nessa fase, em particular, normalmente se aconselha o
abandonar o produto, especialmente se a empresa tem outras opgdes ja

encaminhadas.

A ameaga de novos entrantes no mercado € a possibilidade de novos
competidores entrarem no mercado, ameagando a posi¢do e o mercado das
empresas estabelecidas. Para se contrapor a isso, & preciso criar barreiras a novos
entrantes.

A intensa rivalidade entre os concorrentes existentes diz respeito a
competicdo estabelecida entre as pessoas, em que todos tentam ganhar mais
mercado, sendo que uma das formas de crescer & tomar mercado dos outros. Ha

varios aspectos que ndao sdo mutuamente excludentes, como a necessidade de nao
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perder mercado; a possibilidade de conquistar mercado alheio; a possibilidade de
concorréncia predatéria; a necessidade eventual de aliangas para enfrentar um
adversario comum de qualquer espécie, como por exemplo, um novo entrante.

A pressao dos produtos substitutos se refere ao fato de que nada é
insubstituivel. Um novo produto, uma nova tecnologia, um novo conceito, podem
destruir toda uma indastria rapidamente.

Quanto ao poder de negociagdo dos compradores, este esta ligado ao fato de
que os clientes e consumidores estdo sempre querendo mais qualidade, melhor
design e funcionalidade, embalagens mais bonitas, seguras e préaticas, maior
durabilidade e menores precos.

Por fim, o poder de negociagéo dos fornecedores se baseia no fato de que os
fornecedores de insumos, servigcos e componentes buscam maiores valores pelo seu
produto ou servigo.

Aplicando no setor imobiliario o modelo de Porter (1991), identificam-se as
seguintes forcas competitivas:

a) entrantes potenciais - barreiras ao exercicio da profissao de corretor de
imoveis: possuir o 1° grau ou 2° grau completo; ser maior de 21 anos; ter o
titulo de técnico em transacao imobiliaria. Dessa forma, as restricdes ficam
limitadas a conclus&o do 1° ou 2° grau e ao custo financeiro para a obtengao
do titulo e respectivo registro;

b) substitutos - para vender imoéveis, ndo ha a obrigatoriedade legal de
contratar uma imobiliaria ou um corretor de iméveis para intermediar a venda
ou a compra. As construtoras em Belo Horizonte sdo substitutas que,
normalmente, possuem departamentos proprios de vendas ou, quando nio
0s possuem, colocam seus iméveis em varias imobiliarias ao mesmo tempo;

c) fornecedores - s&o os proprietarios dos iméveis, sejam eles pessoas fisicas,
juridicas ou as préprias construtoras. Sob esse aspecto, sua influéncia é
relevante, pois, como a oferta de prestadores de servicos de corretagem é
grande, bem como sao grandes as oportunidades de venda direta, a lei da
procura e da oferta também se aplica ao mercado de iméveis.

d) compradores - da mesma forma que no item anterior, sé que de maneira
inversa, a influéncia dos compradores também é grande.

e) concorrentes na Indastria - além da concorréncia de compradores e

vendedores que forgam a redugdo da comisséo, existe a concorréncia entre



38

as imobiliarias e corretores autbnomos. Boa parte dos proprietarios de
imoveis se recusa a dar exclusividade de venda a uma s6 imobiliaria,
colocando seu imével em varias delas. Existem outros concorrentes das
imobiliarias, que sdo os préprios corretores que para elas trabalham e que
realizam a venda diretamente sem passar pela empresa. A transagao
também pode ser feita diretamente com os proprios envolvidos na transacéo,

comprador ou vendedor.

Assim, a estratégia competitiva visa criar uma posi¢ao sustentavel no setor
imobiliario, com o objetivo de enfrentar as cinco forgas competitivas com sucesso.
Cada imobiliaria deve determinar sua estratégia em fungao da situagao que vive, do
mercado em que atua, e principalmente da analise das forgcas competitivas em acéo,

ou seja, as imobiliarias podem ter estratégias competitivas diferentes.
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4. ESTRUTURACAO E APLICAGCAO PRELIMIAR DO MODELO PROPOSTO

4.1. Apresentacao da Organizacao Imobiliaria S/C Ltda.

A Organizagéao Imobiliaria S/C Ltda. € uma empresa que atua no mercado
mineiro ha mais de 18 anos. Sua especialidade € em compra e venda imoveis
residenciais e de pequenos imoéveis comerciais como salas e lojas. Atualmente, seu
quadro de funcionarios € composto por profissionais formados pelo Conselho
Regional de Corretores de Imoéveis (CRECI)'. Esses profissionais se propdem a
orientar e ajudar o cliente na busca de um imével seja para sua residéncia, para seu
comeércio ou mesmo para um investimento.

A empresa esta localizada na Rua Goitacazes, n° 43, bairro Centro, Belo
Horizonte. Esse endereco fica préximo a cartérios, instituicées financeiras de crédito
habitacional, com disponibilidade de estacionamento para os clientes e de facil
acesso a todos os bairros. Esses fatores sdo importantes para aquele que procura
agilidade e comodidade na aquisigao de um imovel.

A atividade principal da empresa é a captagao, compra e venda de imoveis, a
assessoria imobiliaria, ou seja, uma completa analise da documentacéo do imével e
a orientacao ao cliente, para que ele se sinta confiante e seguro com relagédo ao
imdvel que esta negociando.

A empresa tem potencial de crescimento, pois conta com alguns profissionais
competentes, bem treinados, com informagbes necessdarias para mostrar ao
comprador as caracteristicas do imével que deseja adquirir.

O mercado imobiliario € bastante competitivo, podendo haver uma maior
parceria entre os concorrentes, uma vez que quando ocorre a venda, além da
satisfacdo das partes, todos lucram, a empresa, o corretor e o captador do imével.

O setor de assessoria da imobilidria € responsavel pela analise adequada de
um imoével no que diz respeito a documentagéo, pois uma vez esta analise mal feita
pode levar as partes a justica, gerando desconforto, desgastes morais e até
financeiros entre os envolvidos. Quando o imével é colocado & venda, & necessario,
antes de anuncia-lo, verificar se ndo ha quaisquer 6nus pendente sobre os

vendedores e o imovel. Quando o imoével j4 é construido, & |necessaria a

' Conforme exigéncia da Lei n° 4.116 de 27/08/62, a lei esta alterada pela Lei n® 6.530 de 12/07/78.
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apresentagdo da averbagdo no cartério de registro de iméveis competente, da
certidao de “habite-se” expedida pela prefeitura municipal e da certidéo negativa de
débitos expedida pelo Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS).

A empresa mantém um profissional especializado na agilizagao da
documentagao para lavrar e assinar a escritura, data em que normalmente ocorre o

pagamento da comissao do corretor.

4.2. Gerenciamento de processos

A revisao e melhoria dos processos tem por objetivos principais a redugéo
dos "custos invisiveis" e a melhoria da qualidade do negécio, representada pela
maior agilidade de resposta ao mercado, maior integracdo dos departamentos da
empresa com os objetivos do negdcio e a constante preocupagdo em manter
somente as atividades que agregam valor ao imével.

Para cumprir sua missdo, a Organizagado Imobiliaria S/C Ltda adota como
base para suas atividades uma sistematica propria de trabalho, resultado do
desenvolvimento técnico e profissional da equipe que compde a imobiliaria.

A iniciativa de promover a melhoria na captacao de clientes para a imobiliaria
partiu do proprietario, sendo seu comprometimento e envolvimento fundamentais
para o resultado esperado. A operacionalizacdo dos trabalhos foi feita por um
corretor, nomeado pelo proprietario e treinado na metodologia de gerenciamento de
processos.

Um dos caminhos para se proceder a andlise dos processos criticos foi a
representacao destes em fluxograma para captagao de clientes. A vantagem dessa
ferramenta foi permitir a compreensdo clara do processo por parte de todos os
envolvidos. A analise do processo exigiu que se questione constantemente “Por
qué?” as atividades s&o feitas desta forma, se agregam valor ao negécio ou se estéo
na sequéncia correta. A partir dessa analise foram tomadas decisdes quanto a
manter, modificar (geralmente simplificar) ou até mesmo eliminar alguma atividade.

Por fim, conhecendo-se quais os recursos humanos e materiais necessarios
para se chegar ao processo ideal, a imobiliaria fez uma revisdo da proposta de
estruturagao do SIG para captagao de clientes.
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Uma vez definido o processo ideal, seus recursos e as agdes necessarias
para sua realizagao, a etapa final do trabalho consistiu na implementagdo desse
processo e seu constante monitoramento.

O monitoramento, feito por um corretor, buscou medir o sucesso da
implementagdo do processo ideal bem como identificar eventuais mudangas no
mesmo, em fungdo de novos objetivos. Esse trabalho sé é viavel, porém, com a
adocdo de medidas de performance que reflitam os beneficios conquistados pela
analise e gerenciamento dos processos. Quaisquer que sejam 0s parametros
adotados - lucratividade, tempo, reducéao de custos ou qualquer outro - € importante
que eles sejam quantificaveis. A ado¢cao de medidas puramente qualitativas torna o
monitoramento sujeito a interpretagdes subjetivas e ndo revela o resultado real da
melhoria do processo.

Tais beneficios oriundos de uma infra-estrutura de um SIG terdo impactos
decisivos nas diversas areas/processos da Organizagao Imobiliaria Ltda, bem como
no seu posicionamento em Belo Horizonte, que serdo mantidos e fortalecidos por

este processo.

4.3. Fluxograma operacional

Antes de avaliar o sistema e investigar as falhas, € preciso ter certeza de que
o sistema para captacdo de clientes a ser avaliado esta realmente em operagéo.
Com esse objetivo, investiga-se um numero limitado de transagdes através do
sistema, desde a sua origem, até sua conclusdo, ou vice-versa, conhecido como
teste de aderéncia. Isto é feito apdés completar o fluxograma, a fim de assegurar que
nao sera desperdicado tempo no estudo de um SIG planejado para captagdo de
clientes que ndo esta sendo executado na pratica, conforme demonstrado na Figura
5.
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Os dados evidenciados na Figura 5 mostram a integragdo de todos os
elementos anteriormente elencados e suas inter-relacbes dentro desta atual
estrutura de informagdes da Organizagdo Imobilidria S/C Ltda, Esses dados os quais
deverao ser considerados prioritariamente quando da aplicagdo metodoldgica das
etapas de construcéo de um SIG para captagao de clientes.

O modelo proposto objetiva evidenciar a seqliéncia de captacéo de clientes,
permitindo o monitoramento dos clientes, bem como gerar informagdes mais seguras
para a sua autogestdao como: estruturar dados externos do cliente, cruza-los com
dados internos, especialmente aqueles sobre o potencial de compra do cliente.
Estes devem ser comparados com outras fontes externas, resultando em um
conjunto de informagoes com valor agregado que ajudardo a Organizagao Imabiliaria
S/C Ltda também a consolidar o seu caminho por meio do conhecimento, enquanto
know-how de suas competéncias internas e da prépria informagao, enquanto
patriménio acumulado ao longo de sua existéncia.

Para tanto, este modelo proposto deve responder as seguintes questoes:

a) permite verificar como funciona realmente, todos os componentes do

sistema para captagao de clientes, facilitando a analise de sua eficacia?

b) Proporciona entendimento mais simples e objetivo do que o de outros

métodos descritivos adotados pela imobiliaria?

c) Facilita a localizagao das deficiéncias pela facil visualizagao?

d) Informa com precisdo como e quando captar clientes?

e) Gera informacbes rapidas, possibilitando qualquer alteracdo que se

proponha a fazer no sistema?

f) Possibilita identificagdo mais facil e rapida dos pontos fortes e fracos do

metodo considerado pelo corretor responsavel?

g) Todas as fases do processo estdo sendo executadas?

Ao se projetar este modelo, ficou claro que o SIG deve estar apoiado no
planejamento e controle, sendo necessario compreender as necessidades de
informag&@o, que por sua vez exigem a compreensdo dos processos decisérios
praticados pela imobiliaria.

O modelo planejado foi criado a partir de estudos da estrutura da Organizagéo
Imobiliaria S/C Ltda, sua realidade interna, mercado no qual esta inserida, objetivos

tragados e outras varidveis que podem influenciar nas atividades da imobiliaria.



Quando o SIG planejado é bem concebido, ele tende a eliminar os problemas que
poderdo surgir. Alguns dos beneficios dos sistemas planejados sdo informagoes
gerenciais, eficiéncia operacional, racionalizagdo dos SIG’s e controle interno.
A informagédo para controle da Organizagdo Imobiliaria S/C Ltda atualmente
envolve:
a) informagbes mercadolégicas, ou seja, aquelas referentes a execugéo real
da compra e venda de iméveis;
b) informacdes de quantidades, prazos, custos reais para acompanhamento
dos planos e orgamentos de compra e venda de iméveis;
c) informacdes financeiras, ou seja, informagées sobre custos, rentabilidade,
situag@o financeira, necessarias para acompanhar orcamentos e fluxos de
caixa;

Para que a Organizagéo Imobiliaria S/C Ltda. obtenha vantagem competitiva,
nao basta somente observar os fatores externos que refletem na sua) atividade, tais
como o cenario econdmico, taxas de juros, concorréncia, carga tributaria, dentre
outros. Ela deve também observar como esta o ambiente interno de trabalho, o fluxo
interno de documentos e informagdes e quais os controles existentes na imobiliaria.

Dessa forma, um SIG planejado & essencial para que a Organizagio
Imobiliaria S/C Ltda possa monitorar a situagdo da captagdo de clientes da
imobiliaria. Além disso, as variaveis que condicionam suas atividades, de forma que
se possa interferir no processo de captagdo de clientes, corrigindo desvios e
aproveitando-se das situagGes favoraveis para poder alcangar os objetivos propostos
no estudo.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1. Conclusodes

A proposta apresentada neste trabalho teve como objetivo principal, a
estruturagdo de um sistema de informagéo gerencial, visando a maximizagcdo de
captagéo de clientes da Organizacéo Imobilidria S/C Ltda. Para atingir este objetivo,
foram documentados e analisados o SIG, o gerenciamento de processos e o
mercado imobiliario.

No que se refere aos objetivos especificos, a pesquisa bibliografica realizada
possibilitou a caracterizagéo da imobiliaria, objeto de estudo. Para a fundamentacéo,
através de experiéncias, encontram-se relatados o estudo de caso de estruturagao
de um SIG e o caso Organizagdo Imobilidria S/C Ltda. Finalmente, pode-se
observar, detalhada no trabalho, a metodologia devidamente fundamentada.

Descrever os servicos que sao prestados pela imobiliaria com vistas na
intervencao junto aos corretores € o primeiro objetivo especifico. Constatou-se que
utilizando principalmente a estratégia de enfoque descrita na analise de Portfolio
(Figura 4), a imobiliaria podera ter uma consideravel vantagem competitiva, optando
por um mercado de nicho e num setor segmentado, operar com vantagens de
conhecimento e melhor atendimento ao cliente quanto a quantidade e a variedade
de imoveis relativas a determinadas areas de Belo Horizonte (em torno da
imobiliaria).

O segundo objetivo especifico, investigar qual o sistema que deve ser
adotado pela imobiliaria a fim de maximizar a captagéo de clientes, por parte dos
corretores, mostrou que, um SIG para captacéo de clientes, identifica de forma clara
os fatores criticos de sucesso, ou seja, os fatores que devem ser privilegiados com
um gerenciamento especifico para que os objetivos identificados no estudo sejam
concretizados.

No que concerne ao terceiro objetivo especifico, analisar se o sistema de
informagdo gerencial permite a imobiliaria verificar, a qualquer momento, se a
captacao de clientes esta sendo realizado na forma prevista, péde-se verificar que a
proposta de estruturagdo do SIG para captacio de clientes (Figura 5) foi voltada
para as mudancas do mercado, satisfacdo dos clientes, melhoria e inovagdo dos

produtos e processos internos, aprendizado continuo e crescimento da organizagao,
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buscando o equilibrio entre a eficiéncia (produtividade dos corretores) e a eficacia
(qualidade de servigo) da Organizagéo Imobiliaria S/C Ltda. Na sistematizacdo dos
processos de avaliagdo e medigéo de resultados do SIG, conclui-se que o sistema
contribui para captar clientes na forma prevista pela imobiliaria, desde que as
estratégias de negocios e agbes podem ser reavaliadas perante as mudangas do
mercado imobiliario.

Desenvolver elementos comparativos, critérios de analise para avaliar se a
captacd@o de clientes da empresa esta adequada ao nivel de suas operagdes é o
quarto objetivo especifico. Constatou-se que a utilizagao de recursos tecnologicos se
faz necessaria para a Organizagdo Imobiliaria S/C Ltda captar clientes, sem
improvisos ou excessos. Todo o processo foi cuidadosamente analisado,
identificando seu custo/beneficio. A empresa investiu R$ 800,00 (oitocentos reais) no
programa SINAI e paga R$ 80,00 (oitenta reais) em manutengéo. E considerado
custo baixo sendo que a empresa vende 10 a 20 iméveis mensais dos mais variados
precos, minimizando o risco de investir em produtos inovadores, sem saber se o
mercado iria absorvé-los.

A integracéo do planejamento, controle e gerenciamento de processos ao SIG
fizeram com que as necessidades e expectativas da imobiliaria fossem identificadas
de forma mais clara e direcionadas.

Com essas estratégias, a Organiza¢&o Imobiliaria S/C Ltda podera, além de
atender a fungdo basica de intermediar negécios entre os vendedores e
compradores, atender também a fungdo de captagdo de clientes, que significa
garantir confiabilidade, informagao, seguranca, além de oferecer rapidez e satisfacao

Nos Servigos.

5.2. Recomendagbes

Tendo em vista o enfoque de estruturagdo de um SIG para captagdo de
clientes, nota-se a necessidade de um estudo mais profundo da estrutura da compra
e venda de um imével, adotando um estudo de capacidade e desempenho do
processo, analisando-a relativamente as especificagdes adotadas a cada ponto.

Neste sentido, a sugestdo & que sejam realizados os seguintes estudos
futuros:
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¢ um mapeamento a respeito da evidenciagdo do SIG para captacdo de
clientes em outras imobiliarias;

* o estudo junto aos compradores, baseando-se em uma amostra

estratificada por renda, regido, tamanho do imével de jado, valor ou
outras variaveis, para se inferir sobre as caréncias e necessidades do
comprador de imével de Belo Horizonte.
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TABELA DE SIGLAS

CEF Caixa Econémica Federzﬁl

CMI Camara Mineira de Imév?is

COCEFI Conselho Federal de Corretores de
Iméveis |

CRECI Conselho Regional de Corretores de
Iméveis T

INSS Instituto Nacional de M+Made Social

Sl Sistema de Informagao

SIG Sistema de Informagao Gerencial

SINAI Sistema Navarro de Iméveis
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