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ESTRATEGIA EMPRESARIAL E PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TECNOLOGIA
DE INFORMACAO: O CASO DA CAERN

RESUMO

Este artigo tem como objetivos analisar e determinar quais sdo as estratégias competitivas,
aplicacBes e ferramentas de tecnologia da informacdo utilizadas pela Companhia de Aguas e
Esgotos do Rio Grande do Norte — CAERN, relacionando-as ao Modelo de Analise da Cadeia de
Valor de Porter. Espera-se identificar as atividades da empresa com aplicacfes de tecnologia da
informacdo, cujas propriedades agreguem valor a cadeia, bem como definir qual quadrante do grid
estratégico de McFarlan (1984) encontra-se a CAERN e ainda apresentar um planejamento
estratégico de tecnologia da informacdo, baseado no modelo de quatro etapas de Wetherbe (1993),
voltado para a organizagédo. Trata-se de um estudo de caso cuja metodologia empregada envolveu a
execucdo de entrevistas e consultas as fontes bibliograficas. Os resultados apontam que ha uma
necessidade extremamente relevante de estabelecer um planejamento de tecnologia da informacéo,
conforme apresentado, a fim de manter a prestacdo dos servicos de saneamento no estado, onde o
Governo do RN deve ser o principal provedor dessas mudancas, buscando parcerias junto a
prefeituras, Governo Federal, instituicdes privadas e usuarios. Concluiu que o Planejamento
Estratégico de tecnologia da informacdo, quando bem difundido e estruturado na organizacdo, pode
produzir resultados importantes e, acredita-se, que sera de suma importancia que a CAERN passe a
adotar uma visdo sistémica da organizacdo e centrada no resgate do seu papel junto ao

desenvolvimento econémico e social do estado.

PALAVRAS-CHAVE: Cadeia de VValor. CAERN. Tecnologia da Informacéo.
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ENTERPRISE STRATEGY AND STRATEGICAL PLANNING OF TECHNOLOGY
OF INFORMATION: CAERN CASE

ABSTRACT

This article aims to analyze and determine what are the competitive strategies, tools and
applications of information technology used by the Company for Water and Sewage of Rio
Grande do Norte — CAERN and also relate them to the Model Analysis Value Chain Porter. It
IS expected to identify the company activities using information technology characteristics
which add value to the chain. It is also expected to define in which quadrant of McFarlan
strategic grid (1984) CAERN is inserted and thereby submitting a strategic plan of technology
information based on Wetherbe four model stages (1993). It is a case study, using interviews as
well as literature review. The results show high necessity of establishing an information
technology plan in order to maintain the state sanitation services rendering. Rio Grande do
Norte state government should be the main provider of these changes seeking partnerships with
municipal and federal governments as well as with private institutions and users. It was
concluded that a well planned and structured Strategic Plan of information technology with the
organization can have significant results. It is of paramount importance that CAERN takes a
systemic view of the organization and focuses on rescuing its role with the economic and social

development of the state.

KEYWORDS: CAERN, Chain of Value, Technology of the Information.
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1 INTRODUCAO

O ambiente competitivo em que as organizacdes de todo o mundo estdo inseridas atualmente
tem impulsionado a busca por vantagens competitivas que possam expressar diferenciais
significativos em relacdo as demais organizacOes existentes e que possam atrair um maior numero
de clientes e usuarios aos produtos e servigcos disponibilizados. Em um curto espaco de tempo,
desde o advento da internet, a humanidade se viu imersa num salto gigantesco de producdo
tecnoldgica, superior & Revolucdo Industrial, que revolucionou o comportamento dos individuos na
sociedade, a propria sociedade e, consequentemente, as organizacfes de que fazemos parte e sua
gestdo. Segundo Turban, Mclean e Wetherbe (2004, p. 30):

A Internet esta desafiando os fundamentos econdmicos, empresariais e tecnolégicos da
economia tradicional. Em resumo, hd uma revolugdo em marcha. E como todas as
revolugdes bem-sucedidas, quando ela terminar se descortinard uma paisagem totalmente

renovada. Os empreendedores estardo desenvolvendo novos modelos para neg6cios, para a
economia e para 0 governo.

A velocidade de circulagéo e a potencializacdo da distribuicdo universal da informacéo tem
apresentado as organizacdes a dificil tarefa de gerir, em suas estruturas internas, a informacéo de tal
maneira que Seus processos possam acompanhar as necessidades de um mercado cada vez mais
exigente e inserido em um mundo em constante transformacdo. Dessa forma, a gestdo da
Tecnologia da Informacdo é admitida como fator estratégico para o sucesso da organizacdo, na
medida em que a informacdo contribui para a tomada da decisdo, assim como afirma Padoveze
(2004, p. 50): “O valor da informagéo reside no fato de que ela deve reduzir a incerteza na tomada
de decisdo, a0 mesmo tempo em que procura aumentar a qualidade da deciséo. [...], diminuindo a
incerteza do gestor no ato da decisdo”.

O presente estudo possui 0 objetivo de analisar e determinar quais sdo as estratégias
competitivas, aplicacdes e ferramentas de tecnologia da informacdo utilizadas pela Companhia de
Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte — CAERN, relacionando-as ao Modelo de Analise da
Cadeia de Valor de Porter descrito com as caracteristicas da organizacdo. Espera-se identificar as
atividades da empresa com aplicacdes de tecnologia da informacéo, cujas propriedades agreguem
valor a cadeia, bem como definir em qual quadrante do grid estratégico de McFarlan (1984)
encontra-se a CAERN e ainda apresentar um planejamento estratégico de tecnologia da informacéo,

baseado no modelo de quatro etapas de Wetherbe (1993), voltado para a organizacao.
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2 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como pesquisa de natureza exploratorio-descritiva e qualitativa.
De acordo com Gil (2002), as pesquisas exploratorias possuem como principal objetivo o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes. Ou seja, seu objetivo € proporcionar uma
maior familiaridade com o problema.

Para Martins (2002), a pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populacéo
ou de determinado fendmeno. E pode definir correlacdes entre variaveis e definir sua natureza, ndo
tendo compromisso de explicar os fendmenos embora sirva de base para tal explicacdo. Neste
sentido a pesquisa € de carater exploratorio-descritiva e qualitativa, porque para a formulagdo da
problematica fez necesséria a busca por informacdes a respeito do assunto. E descritiva porque no
decorrer do projeto sera necessario descrever fatos, fenémenos e analisa-los.

Destarte, tendo em vista o problema de pesquisa, bem como os objetivos propostos, utilizou-
se a entrevista estrutura. A entrevista estrutura foi realizada in loco, no escritério central da
CAERN, localizado na Avenida Senador Salgado Filho, s/n, no bairro do Tirol, entre os dias 5 e 11
de setembro de 2008, com duracdo média de 1h cada. Para fins de registro e posterior consulta, foi
utilizado um gravador do tipo mp3 para a captacdo de audio. A pesquisa bibliografica complementa
a interpretacdo e conceituacdo dos dados obtidos.

O roteiro de entrevista foi elaborado com base nas informacGes e dados obtidos na
pesquisa bibliografica e, tendo como norte, a problematica e objetivos de pesquisa; 0 mesmo foi
composto por questbes fechadas e abertas. Quanto a andlise dos dados (analises qualitativas),
referente as entrevistas, deram-se observando as técnicas de Anélise de Contetdo e Andlise de
Discurso (ROESCH, 2007).

3 Caracterizando a CAERN

A Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte — CAERN foi fundada 26 de
junho de 1969, pelo entdo Governador Monsenhor Walfredo Gurgel, como parte da adequacdo do
Estado ao Plano Nacional de Saneamento (PLANASA) e a 42 etapa do Plano Diretor de
Desenvolvimento Econdmico e Social do Nordeste coordenado pela Superintendéncia de
Desenvolvimento do Nordeste (SUDENE).

Caracteriza-se por ser um oOrgao de administracdo direta do Governo do Estado do Rio

Grande do Norte, de cunho publico e, portanto, uma estatal de acdo em todo o referido estado.

Tekhne e Logos, Botucatu, SP, v.4, n.1, Abril, 2013. 124



Absorve as obrigacGes de tratamento de aguas e esgotos, distribuicdo de agua, recolhimento de
esgotos e manutencdo dos sistemas de distribuicdo e recolhimento da maior parte dos municipios do
Rio Grande do Norte, o que Ihe confere a quase inexisténcia de concorrentes de grande porte para a
prestacdo destes servicos, salvo 0s municipios que possuam infraestrutura propria para tal. Possui
pouco menos de 450 funcionarios proprios e concursados e uma rede ampla de prestadores de
servigos que complementam suas atividades.

O organograma da CAERN apresenta uma estrutura responsavel pela gestdo da tecnologia
da informacdo, ligada a Diretoria Administrativa que, por sua vez, é ligada a Presidéncia da
companhia. Trata-se da Geréncia de Sistemas de Informagdo, compreendida conforme Figura 1,
atualmente a pasta é ocupada pelo Gerente de Sistemas de Informacdo. Essa caracteristica reflete a

importancia que a gestdo da tecnologia da informacéo tem alcancado nas organizac6es publicas nos

altimos anos.
Figura 1 — Organograma resumido da CAERN em 2005
DA
Drretoria Administrativa
ASHA
Assessoria Administrativa
GDH Gl AP GDA
Geréncia de Geréncia de Geréncia de Cieréncia de
Sistemas de Admimsiragic snvolvimen
Des, Humano Informagio Patrimonial
I 1 | | |
USBC UADH USMT UINF ) USUP
Unid Controle Unid. de Adm Unid. Seg. e Unidade de Unidade de
Salarios e Benef Desenv Humamo Med. Trabalho Infra-estrutura Suprimentoy

Fonte: Adaptado da CAERN.
Disponivel em: www.caern.com.br

4 ESTRATEGIA EMPRESARIAL E PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE T.I

Os Sistemas de Informacdo Estratégicos — SIE sdo responsaveis pelo suporte e definicdo da
identidade de uma estratégia competitiva que as organizacdes adotam. E através do SIE que a
organizagdo pode obter uma vantagem competitiva, dessa forma se diferenciando das demais
organizagOes inseridas no mercado e, consequentemente, atingido, de maneira mais eficiente, 0s
seus objetivos estratégicos. Em uma determinada organizacdo, o SIE pode interferir de tal maneira

no processo produtivo que todos os métodos empregados podem ser revistos e elucidados sob uma
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nova configuragdo, mantendo o carater do processo, porém, tornando-o mais eficiente, reduzindo
custos e tempo.

De acordo com Porter (apud TURBAN et al., 2004, p. 89), a concorréncia é o centro do
sucesso ou do fracasso de qualquer organizacdo. Dessa forma, a concorréncia € a principal forca
motriz da organizagdo, uma vez que sem ela a organizacdo tende a ser um sistema fechado e
estatico, sem nenhuma capacidade de inovacéo ou diferenciacdo. Isso leva a crer que, mesmo a
CAERN sendo um orgéao publico e principal organizacdo no mercado de &gua para consumo e
recolhimento de esgotos, devemos compreender a empresa objeto de estudo como inserida nesse
ambiente competitivo, uma vez que outras organizagdes disponibilizam servigos e produtos
semelhantes no mercado.

Segundo Turban et al. (2004, p. 89): “Ter vantagem competitiva na economia da Web pode
até ser mais importante do que na economia tradicional [...]”. Sob essa perspectiva nos ¢
apresentado um parametro totalmente novo, em que a tecnologia da informacéo passa a ter funcao
estratégica na organizacdo uma vez que, de acordo com Choi e Whinston (apud TURBAN et al.,
2004, p. 89), as constantes mudancas tecnoldgicas e no comportamento do mercado pode
determinar mudancas significativas na concorréncia. Nota-se que, ao ser langada tal perspectiva
sobre a CAERN, as tentativas de inserir a prestacdo de servigos publicos em uma esfera de acesso
universal por meio da tecnologia da informacgdo ndo foge a perspectiva anteriormente citada.

Ao ser mencionada a ideia de um planejamento estratégico de tecnologia da informacéo,
procura-se aderir a melhor forma de explorar os meios, recursos tecnologicos e ferramentas de
Tecnologia da Informacgdo que determinada organizacdo utilizard como suporte e fundamentagéo
para o alcance de objetivos estratégicos estabelecidos para determinado prazo. Se nos prendermos
as atividades complementares necessarias a este processo, planejamento a longo prazo, gestdo da
resposta e inovacdo proativa (TURBAN, 2004, p. 90), as inovacgdes orquestradas por concorrentes
tendem a provocar reacdes similares nas demais organizacdes, provocando um série de movimentos
favoraveis a inovacdo e apoiados pela tecnologia da informacao.

Porter (apud TURBAN et al., 2004, p. 95), ao definir as cinco forgas competitivas existentes
no mercado (1- a ameaga do surgimento de novos concorrentes; 2- o poder de barganha dos
fornecedores; 3- o poder de barganha dos clientes [compradores]; 4- a ameacga de produtos e
servigos substitutos; 5- a rivalidade entre empresas de um mesmo setor), apresenta os elementos que
todas as organizacGes e, consequentemente, sua estrutura de tecnologia da informacdo devem
combater para sobreviverem no mercado, atendo-se & formacdo de uma ou mais vantagens
competitivas que sejam capazes de apresentar respostas a essas situagdes. Sendo assim, Porter

(1996) também afirma que, para essas forcas competitivas as organizacOes, deve-se adotar
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estratégias competitivas de reacdo, entre as quais: 1- lideranca em custos; 2- diferenciacdo; 3-
foco em lideranga em custos e foco em diferenciagdo. Segundo Turban (2004, p. 95), as
estratégias competitivas sofreram um adendo de Porter (1996), tais como: 4- crescimento; 5-
parcerias; 6- inovacdo; 7- melhoria da eficiéncia interna; 8- abordagens orientadas para o
cliente e CRM.

5 O MODELO DE ANALISE DA CADEIA DE VALOR DE PORTER APLICADO A
CAERN

Outra importante tipologia de Porter (1985) ¢ a cadeia de valor. As atividades exercidas por
uma organizacao sdo agrupadas em atividades primarias e de apoio. As primeiras estdo divididas
em: 1- Logistica Interna; 2- Operac0es; 3- Logistica Externa; 4- Marketing & Vendas; 5- P6s-
Vendas & Servigcos. As atividades de apoio se dividem em: 1- Infraestrutura da empresa; 2-
Gestdo de RH; 3- Desenvolvimento de Tecnologia; 4- AquisicGes, conforme figura 2.
Observando este conceito, percebe-se que a cadeia de valor é a consecucdo dos esforcos de uma
organizagédo na busca por sua vantagem competitiva.

Figura 2 — Cadeia de valor de Porter

g | Irifra-Estriturs da Empresa |
Ativida dasf: | Geréncia de Recursos Humanas |
de Apoio | Desenwvalvimerto de Tecniologia |
L | AfuisigEo |
L L . Mar keti ‘s
At;_-.rm:affas Logistica Operactes Logistica = . = Logistica
Primarias Irtarma Externa Vardas Servigo

Fonte: Adaptado de Porter (1998)

Segundo Montgomery e Porter (1998, p. 31), a cadeia de valor: “desagrega uma empresa nas
suas atividades de relevancia estratégica para que se possa compreender 0 comportamento dos
custos e as fontes existentes ¢ potenciais de diferencia¢do”. Dessa forma, 0 modelo da cadeia de
valor nos apresenta a possibilidade de compreender como as principais atividades de uma
organizacdo se comportam ao longo da producdo de determinado item ou servico. Quando
inserimos a perspectiva da tecnologia da informagao como instrumento determinante para a reducéo
de custos e a obtencdo de vantagens estratégicas para a empresa passamos a interpretar os efeitos
que esta pode provocar em cada elo da cadeia de valor.
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A CAERN atualmente engloba as atividades de apoio de sua cadeia de valor (controladoria
de custos, finangas, contabilidade, recursos humanos, treinamento, desenvolvimento de projetos e
compras) em um ERP (Enterprise Resource Planning), porém, curiosamente, suas atividades
primarias sdo alocadas fora dessa estrutura. Os médulos existentes do ERP sdo:

a) Recursos Humanos;

b) Finangas;

c) Contabilidade;

d) Projetos;

e) Compras.

Os elos primarios da cadeia responsaveis pela area comercial da organizacdo (marketing e
vendas e pos-vendas e servicos) utilizam-se de uma ferramenta de gerenciamento chamada GSAN,
desenvolvida em parceria com o Ministério das Cidades. Esses dois elos ndo sdo comportados pelo
sistema de ERP uma vez que o produto da CAERN é classificado como uma utility. Essa categoria
de produtos, que inclui energia, gas, telefonia, internet e outros, € caracterizada pela dificil
mensuracao das quantidades ofertadas e consumidas, inviabilizando a possibilidade de apresentar-se
um padrao de consumo em virtude do tempo.

O GSAN possui a atribuicdo de integrar leituras de consumo, cobranga de tarifas,
informacdes sobre a qualidade da &gua, registros de reclamacdes e dividas de consumidores. As
empresas terceirizadas possuem terminais de consulta e envio de dados que sdo utilizados,
principalmente, na verificacdo da qualidade da agua nos reservatérios finais e nas leituras de
hidrometros, facilitando o processo e abastecendo o GSAN em tempo real.

Nota-se uma ampla auséncia de ferramentas e recursos de tecnologia da informacéo nos elos
da cadeia de valor responsaveis pela obtencdo de insumos, producédo e distribuicdo dos produtos,
bem como na recuperacdo, pela logistica reversa, do produto utilizado. Tratando-se das
caracteristicas fisicas e quimicas da agua e na qualidade de solvente universal, o fato que nos é
apresentado é que todo o processo de captacdo, tratamento e distribuicdo de dgua para consumo,
bem como o recolhimento dos dejetos domeésticos e industriais, ndo possui henhuma ferramenta de
tecnologia da informagdo para auxiliar a gestdo dos dados e ndo apresenta nenhum indicio de
automacao.

Por meio das informagdes obtidas junto as entrevistas efetuadas, foi possivel compor uma
cadeia de valor — Figura 4 — de acordo com as atividades desenvolvidas pela empresa. Para fins de
entendimento foram acrescentadas, ao longo do esquema grafico da cadeia, as principais
ferramentas de tecnologia da informac&o aplicadas aos seus respectivos elos, bem como o carater da

logistica reversa uma vez que fica caracterizado que a prestacdo de servigos de distribuicdo e
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tratamento de agua da CAERN possui uma contrapartida, embora ndo universal, de recolhimento

das &guas utilizadas domesticamente e industrialmente, caracterizando-se em esgoto.

Figura 4 — Cadeia de valor CAERN
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—
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Deserwolvimernto Deservahirnento Plartas e Curvas Projetos Previsao de
de Tecnologia oe Projetos oe Mivel Anterores CuUstos
Aquisicies P Licitagies Tornada de Precos Encomendas Inventaro
Margem
Farfuragiies Estabilizagio Controle de Consércios com Manutengio da
c - = Qualidade Frafeituras rede da MI
aptagio Separagio " B
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Bambas Cloragio o . Ligagies Froduto
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. AUSENCIA DE T.I GSan
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rq_ _____________________________ 1
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Fonte: Elaboracdo dos Autores

De acordo com as entrevistas as principais atividades desempenhadas por cada elo principal
da cadeia de valor da CAERN podem ser determinadas da seguinte maneira:

1- Logistica Interna: perfuracdo; capacidade dos reservatérios; captacdo; bombeamento;
distribuicdo priméria (até a estacdo de tratamento) e armazenamento primario (agua a ser tratada).
Essa etapa é responsavel pela obtencdo do produto in natura e apresenta sérias demandas de
tecnologia da informacdo, uma vez que a CAERN ndo detém informacGes elementares como a
quantidade de agua captada, o periodo e o intervalo de manutencdo das bombas e dutos, niveis dos
reservatorios existentes, malha detalhada de dutos e conexdes existente e 0 volume de dgua perdida
entre a captacao e a estacdo de tratamento.

2- Operagcdes: estabilizacdo da &gua; separacdo por densidade; decantacdo dos detritos;
varredura dos detritos; cloracéo; filtracdo e fluoracdo. Estdo reunidos nessa etapa 0S processos
responsaveis pelo tratamento da agua e dos esgotos recolhidos e onde, mais uma vez, existem
amplas necessidades de tecnologia da informacgéo, pois a CAERN ¢é incapaz de determinar a
quantidade de agua perdida no processo de tratamento; o volume, de forma rapida e eletrbnica, de
produtos quimicos que devem ser empregados sob determinada situagdo e o volume de detritos

retirados no processo.
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3- Logistica Externa: dispersdo; armazenamento secundario; tratamento quimico final,
controle de qualidade. Este elo da cadeia de valor também ndo conta com aplicacdes e ferramentas
de tecnologia da informacdo que possam agregar valor na cadeia, 0 que desperta ainda mais
necessidades somando-se as apresentadas anteriormente. A CAERN, nesta etapa, ndo possui
informagdes como o volume de agua retido nos reservatorios; o volume de agua perdido entre a
estacdo de tratamento e o reservatorio final e como e quando agentes quimicos e microbioticos
contaminam a &gua nessa etapa. E importante ressaltar que a Agéncia Reguladora de Servicos de
Saneamento Basico do Municipio do Natal - ARSBAN, autarquia publica fundada a pouco mais de
cinco anos, realiza inspecdes constantes nos reservatorios finais para auferir a qualidade da agua
ofertada.

4- Marketing e Vendas: contratos com prefeituras; ligacGes residenciais; ligacbes
industriais; medicdes; faturamento; calculo tarifario; parcerias e programas educativos. A CAERN
disponibiliza, neste elo da cadeia, uma série de recursos de tecnologia da informacdo que agregam
valor. As medicdes de hidrometros realizadas por empresas terceirizadas e funcionarios da prépria
organizacdo sdo efetuadas com dispositivos eletrénicos (celulares, palmtops) que, a cada dez
entradas de dados, enviam constantes blocos de informacdes a central de processamento de dados
do Departamento Comercial da CAERN. Isso possibilita a diminuicdo de erros de leitura e,
consequentemente, a diminuicdo do nimero de reclamagdes dos usuarios. O GSAN absorve ainda
aplicacBes como a emissdo de informacdes da qualidade da dgua nos titulos impressos.

5- Pos-vendas e Servicos: manutencdo da rede; informacdes da qualidade da &gua;
negociacles de divida; recolhimento de denuncias e atendimento ao usuario de forma geral. O
GSAN apresenta aplicagdes integradas que facilitam o registro de reclamacdes de clientes, bem
como sua eventual consulta posterior pelos operadores e calculos para a renegociacdo de dividas. A
CAERN ainda disponibiliza, em seu portal eletrénico no Governo do Estado, a retirada da 22 via dos
titulos de cobranca. Além disso, o presidente da companhia ressalta os investimentos efetuados na
adocdo do sistema de pregdo eletrdnico para a aquisicdo de insumos, matérias, dentre outros.
Sustentando tais aplicacdes, hd uma ampla rede de acesso a internet e intranet, fomentada por uma
série de terminais para consultas que se encontram, em sua maioria, nos escritorios regionais e

centrais da empresa.

6 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS APOIADAS PELA TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

Tekhne e Logos, Botucatu, SP, v.4, n.1, Abril, 2013. 130



E impossivel para qualquer organizagdo, sob pena da perda de recursos e tempos investidos,
concentrar-se na execucdo de todas as estratégias competitivas descritas por Porter (apud TURBAN
et al., 2004, p. 94-95). O que se configura, no atual ambiente competitivo, é a tentativa de se
consolidar iniciativas, apoiadas pela tecnologia da informacdo, que contemplem parte destas
estratégias. A CAERN possui algumas particularidades (a natureza de 6rgédo publico e a auséncia de
concorrentes que disponibilizem universalmente o acesso a rede de 4gua e saneamento no estado)
que impedem o avanco enérgico de agil de tais acGes. Porém, para ndo lancar a organizacdo em uma
ilha de isolamento competitivo, a administracdo da organizacao tem tomado uma série de iniciativas
que buscam a execucéo de estratégias competitivas.

Ao serem analisadas tais iniciativas, como a adoc¢do do ERP, pregéo eletronico e de novos
instrumentos de medicdo, destaca-se que a CAERN encontra-se atendendo as seguintes estratégias:
a- lideranca em custos; b- melhorias da eficiéncia interna; c- abordagens orientadas para o cliente e
o Customer Relationship Management (CRM). Uma vez que a problematica da gestdo das financas
publicas tem se desenvolvido ao longo dos ultimos anos, no que se refere ao papel do Estado,
privatizacOes e alocacdes de recursos sob a perspectiva do gasto e do investimento, as organizagdes
publicas tém procurado reduzir a0 maximo seus custos de manutencdo, através da melhoria de
processos internos, pregdes eletrdnicos, etc. Diante do atual quadro em que a CAERN esté inserida
(TRIBUNA DO NORTE, fevereiro de 2008), visto que, nos Gltimos seis anos, a empresa tem
apresentado prejuizo, tendo o ano de 2007 apresentado um total negativo de 39 milhdes de reais, as
ferramentas e aplicacbes de tecnologia da informacdo devem compor o esforco de reducdo da
divida, sob pena de insolvéncia da organizagdo e, consequentemente, 0 aumento da dependéncia de
verbas federais e a perda significativa na qualidade da execucao de seus servigos.

Tais iniciativas ja vém demonstrando resultados, a medida que a divida, embora permaneca
alta, vem sendo reduzida a cada exercicio, o que reforca a proposi¢do desta pesquisa, apresentando
como a tecnologia da informacdo pode interferir de maneira positiva, no desempenho estratégico da

organizagao.

7 ANALISE DO GRID ESTRATEGICO DE MCFARLAN (1984) NA CAERN

Por fim, é preciso determinar a estrutura que um Sistema de Informacéo Estratégico deve
possuir. Porter e Millar; Bakos e Treacy; Wiseman e MacMillan (apud, TURBAN et al., 2004, p.
102-104) propuseram uma serie de modelos cujo objetivos eram elucidar e classificar as relaces
entre a gestdo estratégica, a estratégia competitiva adotada pela organizacdo e a tecnologia da

informacao.
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Para Turban et al. (2004, p. 104):

[...Jum esquema que habilita a empresa a analisar o seu mix de sistemas de informacéo
existentes, planejados ou potenciais. O esquema, viavel em qualquer tipo de aplicacéo,
inclusive o comércio eletronico, pode ser visto como uma matriz de quatro células. As
aplicaces sdo classificadas em uma colecédo (portfélio) nas quatro categorias a seguir:

e Alto Potencial: aplicagfes eventualmente importantes na concretizagdo de bons
negocios futuros (como sistemas inteligentes ou planejamento de recursos
humanos)

e Fundamentais para a operagdo: Aplicacdes das quais a organizacdo depende no
presente para ser bem-sucedida (controle de estoques, contas a receber, rotinas do
departamento pessoal)

e Estratégicas: Aplicacbes vitais para futura estratégia de negdcios (compra
eletrbnica, extranet, ERP)

e Suporte: AplicagOes que atualmente tém valor e sdo desejaveis (sem chegarem a
serem vitais) para o sucesso do negécio (videoconferéncia e apresentacoes
multimidia [...].

O esquema de McFarlan (1984), ou grid estratégico como é normalmente conhecido (Figura
3), apresenta a possibilidade para o administrador de determinar quais medidas podem ser tomadas
diante da alocacdo e distribuicdo de recursos que poderdo ser utilizados na gestdo estratégica da
tecnologia da informacéo, identificando aqueles que sdo mais onerosos e quais investimentos

poderdo ser feitos para consolidar novas ferramentas.
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Figura 3 — Grid Estratégico de McFarlan

Estratégicas Alto Potencial

Compras eletrénicas, Data mining inteligente
emissdo virtual de passagens, 20T ST LT T
gerenciamento pelos agentes

Fonte: Turban et al. (2004, p. 104)

Analisando o grid estratégico proposto por McFarlan (1984) e a gestdo estratégica de
tecnologia da informacdo que a CAERN possui, é possivel determinar que as aplicacdes de sistemas
de informacdo para a estratégia da empresa se encontram no quadrante fundamental para operacéo.
Uma vez que, como demonstrado anteriormente, a organizacdo utiliza-se de aplicacdes e
ferramentas de TI para reduzir seus custos internos.

Porém, quando analisa-se a cadeia de valor, depara-se com a auséncia de aplicacfes e
ferramentas de tecnologia da informacdo em boa parte da cadeia. Dessa forma, as aplicacdes e
ferramentas de tecnologia da informacdo que visam a reducdo de custos, s6 terdo sucesso total
quando iniciativas similares forem adotas ao longo de toda a cadeia. Para isso, apresenta-se uma
proposicdo de Planejamento Estratégico de tecnologia da informacdo, por meio do modelo de
quatro etapas de Wetherbe (1993), objetivando auxiliar a organizacdo em seus objetivos

estratégicos de reducdo da divida e modernizacdo.

8 MODELO DE PLANEJAMENTO EM QUATRO ETAPAS DE WETHERBE

O Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo define a forma como a
organizagdo ira tratar e gerir a tecnologia da qual dispde visando o futuro. E fundamental que as
organizagdes definam o planejamento estratégico de tecnologia de informagéo alinhado com seu
planejamento estratégico.

A elaboracdo e posterior implementacdo do Planejamento Estratégico de Tecnologia da
Informagéo nas grandes empresas auxiliam o processo de tomada de decisdo por parte dos
executivos. Os gerentes da area de TI utilizam essa ferramenta para definir o portfolio de projetos

de T1 que melhor atende as metas estratégicas estabelecidas pela organizacéo.
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De acordo com Wetherbe (1993, apud TURBAN et al., 2004), esse modelo consiste de
quatro estagios principais (Figura 5): planejamento estratégico, andlise de requisitos, alocacao
de recursos e planejamento do projeto. As etapas envolvem as seguintes atividades:

o Planejamento estratégico de TI: estabelece a relacdo entre o plano geral da empresa e o plano
de TI.

o Andlise de requisitos de informacgdo: identifica as necessidades mais abrangentes de
informacdo da empresa, para determinar a arquitetura de informacédo estratégica que pode ser
usada para dirigir o desenvolvimento de aplicativos especificos.

o Alocacéo de recursos: aloca os recursos para o desenvolvimento de aplicativos de Tl e 0s
recursos operacionais.

o Planejamento de projeto: desenvolve um plano que delineia o0 cronograma e as necessidades

de recursos para projetos especificos de sistemas de informacao

Figura 5 — Etapas de Wetherbe (1993)

4 Planejamento Andlise de
Atividade Y Alocagio Planejamento
| MW

Fonte: Turban et al. (2004)

No ano de 2004, o Ministério das Cidades, por meio da Secretaria Nacional de Saneamento
Ambiental (SNSA), desenvolveu um programa denominado Programa de Modernizagéo do Setor de
Saneamento. Os objetivos estabelecidos eram, em sintese, formular planejamentos estratégios de
tecnologia da informacdo, a fim de adequar as concessonarias de distribuicdo e prestacdo de
servicos de saneamento as novas realidades exigidas pelo mercado, sociedade e o proprio governo.

A CAERN implementou, até o inico do ano de 2008, um sistema integrado de gestdo de
servigos de saneamento, cujo objetivo era facilitar os processos internos, sobretudo na area
comercial da empresa. O GSan, software desenvolvido com ferramentas de livres e responsavel por
esta integracdo, foi adodato e vem apresentando resultados satisfatorios até entdo. Além disso, sua
criacdo deveu-se ao objetivo de elevar o nivel de desempenho e de eficiéncia da empresa, bem
como estimular a reestruturagéo institucional, tendo como principais metas o aperfeicoamento da

gestdo e a ampliacédo da cobertura, com sustentabilidade financeira e qualidade dos servicos.
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Este trabalho sugere alguns esforcos para o Planejamento Estratégico de tecnologia da
informacdo da CAERN. Para uma melhor sistematizacdo e ado¢do do modelo de Wetherbe (1993),

o0 planejamento sera definido pelas etapas do modelo, conforme se segue.

- Planejamento estratégico de Tl

Segundo as entrevistas efetuadas, bem como o material recolhido junto as fontes
bibliogréficas, é possivel compreender que a CAERN atualmente passa por uma serie de problemas
financeiros em virtude do excesso e ma adequacao dos processos internos. Conforme mencionado
anteriormente, as principais estratégias competitivas da organizacdo que merecem atencdo da
tecnologia da informacéo séo a lideranca em custos, melhoria da eficiéncia interna e abordagens
voltadas ao cliente e CRM.

Tendo em vista estas condicionantes e em virtude da auséncia de ferramentas expressivas
nos trés primeiros elos da cadeia de valor da CAERN, da sub-utilizagdo do sistema ERP e da n&o-
integracdo do GSan com os demais S.I.’s, entende-se que 0s esforcos do planejamento estratégico
da tecnologia da informacdo devem ser voltados para a busca da automacéo dos processos iniciais

da cadeia de valor da CAERN e a integracdo dos sistemas existentes.

- Analise de requisitos de informacéao

De acordo com o item anterior, nota-se que ha uma caréncia em relacdo ao uso de
ferramentas de tecnologia da informacdo no nivel operacional para manuseio das informacdes e
execucao de processos. A auséncia de informacdes a respeito da malha de distribuicdo primaria, da
capacidade dos mananciais de capitacdo, do volume de agua captado e da periodicidade da
manutencdo das bombas impede a CAERN de realizar uma efetiva reducdo de custos e melhorias de
processos internos.

Além disso, aspectos referentes & quantidade e a devida utilizacdo de produtos quimicos no
processo de tratamento das estacdes, podem interferir nos objetivos da estratégia da empresa. Por
hora, a CAERN ndo consegue mensurar o volume de agua perdido entre o processo de tratamento e
a distribuicdo até os reservatorios finais, bem como a identificacdo do melhor uso da malha de dutos
para a dispersao da agua.

Por fim, é importante a0 CAERN adotar medidas que revitalizem sua homepage,
desenvolvendo um portal de acesso publico onde servigos possam ser oferecidos de forma dinamica
e eficiente e que possam interagir com o usuario do sistema de saneamento retirando davidas e

contribuindo para a melhoria dos servicos prestados.
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- Alocacgéo de recursos

A partir dos problemas detectados, sugerimos a adogdo de handheld, monitoramento e
demarcacdo por G.P.S. e o envio de dados pela tecnologia bluetooth para a identificacdo da malha
de distribuicdo primaria, os mananciais subterraneos e aflorados e acompanhamento do volume de
4gua capitado. E importante ressaltar que o desenvolvimento de softwares responsaveis pelo
acompanhamento da manutencdo de bombas e dutos, bem como o monitoramento dos niveis de
produtos quimicos e sua utilizacdo no tratamento, podem reduzir custos provocados pela
depreciacdo natural e melhorar o processo interno de tratamento de fluidos. Além disso, a
mensuracao do volume de agua perdida e identificacdo do melhor uso da malha de dutos podem
viabilizar um atendimento aos usuarios do sistema de carater universal, bem como a busca
constante por um aproveitamento maximo das dguas brutas.

Existem diversas formas pelas quais a organizacdo pode se valer para ter acesso a essa
inovacdo tecnoldgica. Algumas delas sdo as contratacBes atraveés de concurso publico, de
profissionais ligados as areas de desenvolvimento de softwares; a terceirizacdo dos servigos; e 0
aluguel do software para dar vazdo as necessidades apresentadas. Os recursos deverdo ser alocados
na busca por solucdes em hardware que comportem as tecnologias mencionadas anteriormente. Por
fim, é importante ampliar a infraestrutura existente atualmente no que se refere as instalacdes para
os elementos de hardware, a fim de proporcionar uma melhora ambientacdo dos equipamentos e

Seu uso.

- Planejamento de projeto

O plano do projeto para o Sl deve ser organizado dentro da empresa pelos funcionarios do
alto escaldo com o valor de recursos predefinido, destinado a implantacdo do planejamento
estratégico sugerido. Isso ocorrerd através de reunides e debates sobre as necessidades e
importancia do projeto incluindo questdes como: despesas, treinamento de pessoal, infraestrutura e
manutencao.

Dessa forma, sugeriu-se um prazo de trés anos para a adogdo das novas medidas e
treinamento de pessoal. Além disso, o sistema em sua totalidade devera ser avaliado através de
recursos que possibilitem o acompanhamento constante das aplicacdes, o que pode ser reforcado
caso a gestdo de recursos humanos da CAERN adote o método avaliativo de 360° para seus
colaboradores, uma vez que esse dispositivo permite a tomada de informacdes do desempenho dos
individuos na organizagcdo sob a Otica de diversos agentes (subordinados, chefe imediato,
colaboradores de outros setores e clientes), dessa forma determinando, dentre outras coisas, 0 nivel

de sucesso e de uso das novas aplicacOes de tecnologia da informacéo propostas.
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9 CONCLUSOES

De acordo com as informacOes obtidas e as reflexdes e sugestdes apresentadas neste
trabalho, conclui-se que a CAERN apresenta uma necessidade extremamente relevante de
estabelecer um planejamento de tecnologia da informacéo, conforme apresentado, a fim de manter a
prestacdo dos servicos de saneamento no estado. A possibilidade de insolvéncia da companhia é
forte e, portanto, é preciso adotar iniciativas que corroborem as estratégias competitivas da
organizagao.

Diante dessas circunstancias, o poder publico, mas precisamente o Governo do Estado do
Rio Grande do Norte, deve ser o principal provedor dessas mudancas, buscando parcerias junto a
prefeituras, governo federal, instituicbes privadas e usuarios. Porém, o mais importante é
reconhecer que a propria administracdo da CAERN tem consciéncia das atuais condicionantes e se
empenha, de acordo com suas restri¢bes orcamentarias, na solucéo da problematica posta.

O Planejamento Estratégico de tecnologia da informacdo, quando bem difundido e
estruturado na organizagdo, pode produzir resultados importantes e, acredita-se, que sera de suma
importancia que a CAERN passe a adotar uma visao sistémica da organizacgao e centrada no resgate
do seu papel juntamente com o processo de desenvolvimento econémico e social do estado.

Este trabalho apresentou limitacdes quanto aos aspectos da previsdo de recursos a serem
empregados no planejamento, o que pode restringir a aplicabilidade do mesmo, bem como na

mensuracdo de informacdes em setores diversos da empresa.
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