Módulo 3: Gerenciando a mudança

1) Implantação do sistema de Informações na empresa
É fundamental que o SI seja compatível com porte, cultura, conhecimento e objetivos estratégicos da organização, independentemente de ser desenvolvido internamente ou por terceiros.


Os SI’s passaram – e, em algumas empresas, ainda estão passando – de um papel secundário para uma função estratégica. Há um grande esforço das organizações no sentido de fazer o alinhamento estratégico de Tecnologia da Informação / Sistemas de Informação.

A introdução ou alteração do sistema de informações causa um grande impacto comportamental e organizacional. Se a empresa não considerar os custos nessa mudança organizacional, os benefícios do novo sistema se reduzem. Se esse impacto não for bem gerenciado, pode causar conflitos internos, desmotivação e boicote. Isso porque, em muitos casos, os funcionários se sentem ameaçados pelo SI, porque temem que seu uso provoque grandes alterações em sua rotina de trabalho e que coloque em risco seu emprego. Essa oposição ao sistema pode levar ao fracasso mesmo um bom sistema.

A empresa deve tirar proveito da tecnologia da informação e considerá-la como uma ferramenta de transformação dentro da empresa. A transformação vem no sentido de tornar a empresa mais adaptada à realidade do mercado, tornando-a mais produtiva, mais lucrativa, ou seja, e capaz de se adaptar e antecipar as mudanças do  mercado. 

Fatores de fracasso do SI - Laudon (2004) afirma que as principais áreas problemáticas que podem levar um sistema ao fracasso são: projeto, dados, custo e operações.
Os principais problemas relativos aos sistemas são ligados ao projeto do sistema dizem respeito:

· falha de análise de necessidades da empresa: o sistema não atende às necessidades da empresa.

· o sistema é lento.
· formato inadequado apresentando informações inúteis ou desnecessárias.

· Interface do usuário muito complicada ou inadequada gerando dificuldade para o acesso dos usuários.

Os dados também podem levar o sistema a fracassar quando são: 
· errados, 
· imprecisos, ambíguos,
· incompletos ou 
· inadequados. 
Outro fator decisivo é o custo, pois se o custo de manutenção for elevado ou se o custo de conclusão for muito alto em relação ao seu valor empresarial, a empresa acaba desistindo de mantê-lo. 
Os últimos fatores de fracasso no sistema estão ligados à instabilidade e ao tempo de resposta. Se o sistema não for estável, se falhar constantemente gerando atrasos de entrega da informação ou se o tempo de resposta do sistema for muito longo o usuário acaba ficando desmotivado de utilizar o sistema.
Fatores de Sucesso do SI - Já vimos o papel do analista de sistemas no projeto de sistemas de informações. Na verdade, o analista deve garantir o sucesso da implementação do sistema. Ele deve garantir que as mudanças impostas pelo sistema sejam aceitas pela organização, para isso devem ser levados em consideração:

· O papel do usuário no processo
· O grau de apoio da administração ao sistema

· O nível de complexidade e risco de implementação

· Qualidade do gerenciamento do processo

O papel do usuário no processo - O sistema tem mais chances de sucesso quando o usuário é envolvido desde o começo no projeto e na operação do sistema. A participação do usuário desde a concepção do sistema gera envolvimento e comprometimento com a sua utilização. Assim, o funcionário não vê o SI como uma imposição do departamento de desenvolvimento ou da direção da empresa, mas como uma necessidade e uma realização de todos. Na verdade, o sucesso de um novo sistema é resultado do trabalho conjunto da equipe de SI e de todos os usuários. 

A fim de obter o comprometimento dos futuros usuários do sistema, algumas técnicas podem ser utilizadas, tais como: reuniões de brainstorming, entrevistas e equipe multidisciplinar.
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Vamos considerar o exemplo de uma empresa de engenharia civil que precisasse de um sistema para controlar todo o seu fluxo de informações, funcionando em rede, com pontos de consulta em suas principais obras. 
O desenvolvimento de um sistema com essas características requer a participação de profissionais com conhecimento em análise de sistemas, programação, redes de computadores, instalação de hardware em locais inóspitos, projeto hidráulico, projeto elétrico, cálculo estrutural, projeto de fundações, arquitetura e gestão da obra. Pode-se, contudo, contar com profissionais que acumulem especialização em várias dessas áreas de conhecimento.

O analista ao considerar a expertise dos usuários no projeto do sistema tem um melhor conhecimento dos processos envolvidos e das reais necessidades dos usuários. Infelizmente, tradicionalmente, a comunicação entre o consultor e os usuários de uma empresa é difícil, e isso se deve geralmente a tentativa dos especialistas da área de informática em procurar soluções tecnicamente mais elegantes e objetivas em detrimento da simplificação da operação do sistema para o usuário final. Quando a distância entre os anseios dos usuários e o sistema projeto é grande, acaba se tornando um problema de projeto que pode levar ao fracasso do sistema.
Apoio da administração - O planejamento da adoção de um novo sistema ou da realização de alterações em um sistema já existente deve contar com total apoio da administração, diretores e gerentes. Isso de certa forma faz com  que os funcionários participem também do processo além de garantir que o sistema receberá o apoio e os recursos necessários para a sua implementação.

Risco e complexidade do projeto - Quanto maior o projeto em termos de recursos financeiros e pessoal, maior a sua complexidade e maior o risco do projeto de sofrer atrasos e de fracassar. Da mesma forma projetos pouco estruturados com muitos requisitos indefinidos têm mais chances de fracassar que os projetos estruturados, com requisitos claros e diretos.
Qualidade do gerenciamento do processo de implantação - Nem todos os aspectos do processo de implementação de sistemas de informação podem ser totalmente controlados ou planejados.  Entretanto as chances de sucesso do sistema irão aumentar se conhecermos os fatores de risco na implantação que são: gerenciamento da complexidade técnica, gerenciamento de custos e cronograma e resistências de pessoal.

· Gerenciamento da complexidade técnica - Sistemas que utilizem tecnologias novas ou muito específicas exigem a participação de líderes experientes e com alto nível de conhecimento técnico, pois precisam ser capazes de manter a integração da equipe predominantemente técnica. Caso não exista este perfil de líder dentro da empresa, deve ser necessário buscar  um quadro fora da organização.

· Gerenciamento de custos e Cronograma - Segundo Laudon (2004), pesquisas mostram que os projetos do setor privado são subestimados pela metade no tempo de entrega e no orçamento do sistema completo. A grande maioria dos projetos é entregue com funcionalidades faltando e com o orçamento muito superior ao estimado. O que fazer planejar de maneira mais realista o orçamento e o tempo de entrega do sistema? 

a) O primeiro passo é definir com mais clareza os requisitos do sistema. Uma definição imprecisa acaba gerando retrabalho e insatisfação durante o desenvolvimento e implantação do sistema. 

b) O segundo passo é integrar quadros da empresa na equipe de desenvolvimento. A função destes quadros é melhorar a comunicação entre a companhia e a empresa de desenvolvimento, acompanhando as dificuldades no desenvolvimento e detectando eventuais atrasos ou incoerências no projeto.
c) O terceiro passo é utilizar ferramentas formais de planejamento e controle de processos como PERT ou gráficos de Gantt para desenvolver um projeto detalhado do planejamento do projeto. 

· Gerenciando conflitos e oposições ao sistema - O fator humano
Todo processo de implantação de sistemas leva a mudanças organizacionais que podem criar conflitos e gerar resistência ao uso do sistema por parte dos funcionários. Para evitar ou pelo menos minimizar esses conflitos poderemos usar ferramentas externas de integração, como o envolvimento de funcionários como membros ativos da equipe de projeto e desenvolvimento do sistema.
Além de envolver funcionários na equipe de projeto os responsáveis pelo desenvolvimento do SI precisam preparar e treinar os membros da organização, a fim de garantir que eles utilizarão o sistema de forma correta, eficiente e eficaz. A preparação dos usuários também inclui treinamento e suporte.
De diferentes maneiras pode-se informar e preparar os usuários para utilizar novos sistemas ou operar sistemas existentes que foram alterados. A preparação dos usuários inicia-se de fato com a sua participação no desenvolvimento do sistema. O especialista em cada atividade contribuirá para a sua melhor informatização e perceberá, durante o processo de desenvolvimento, os benefícios trazidos pelo SI.
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Uma outra técnica que é utilizada com sucesso é a oferta de benefícios para os usuários que estiverem cooperando e usando efetivamente o sistema. Por fim, é importante que a equipe de desenvolvimento se preocupe com a interface do tornando-a mais amigável ao usuário.  
Resumo
Neste módulo vimos a importância da gestão de implantação da TI nas empresas. O sucesso da implantação de sistemas de informação nas empresas depende de vários fatores: 

· Definição clara e direta dos requisitos do sistema facilitando assim o desenvolvimento e também o atendimento das expectativas dos funcionários e da administração da empresa.

· Participação dos usuários na fase de projeto e implantação do sistema.
· Participação de funcionários na equipe de projeto e desenvolvimento melhorando o comprometimento da empresa com o projeto.

· Utilização de ferramentas formais de planejamento e controle de projetos que podem ajudar a administração a identificar possíveis problemas no projeto e desenvolvimento do SI.

· Capacitação dos usuários do sistema por meio de treinamentos e divulgação de informações sobre o sistema como uma forma de reduzir a resistência ao seu uso.
· Apoio da administração para garantir os recursos técnicos e financeiros para o desenvolvimento e implantação do sistema e para garantir o apoio político necessário para a realização das transformações internas na empresa.
