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RESUMO

SANTOS, Mirian Aparecida Pereira Quintino dos. Utilizacao dos Sistemas de Informacao
nas Pequenas e Médias Empresas: Um Estudo de Caso no Municipio de Sao Luis de
Montes Belos - Goias. 2014. 69 p. Dissertagdo (Mestrado em Desenvolvimento Regional ) —
Faculdade Alves Farias, Goiania, 2014.

A pesquisa tem como objetivo, analisar como se desenvolve a Utilizacdo de Sistemas de
Informacdo em Micro e Pequenas Empresas no Municipio de Sdo Luis de Montes Belos -
Goids. Procurou-se desenvolver esta pesquisa em fun¢do do crescimento a cada ano do uso
de tecnologias e suas aplicagcdes. Assim, a partir do estudo de caso comparativo realizado em
trés empresas de pequeno porte que atuam no setor de servigos no Municipio de Sao Luis de
Montes Belos - Goids, o presente estudo investigou como se dd a utilizacdo de Sistemas de
Informacdes pelas empresas pesquisadas, quais as dificuldades, barreiras e eventuais
problemas enfrentados pelas mesmas em relagdo as tecnologias. A partir da observagdo direta
e de entrevistas realizadas com pessoas-chave das trés empresas selecionadas, sao levantadas
informacdes em relacdo ao uso dos sistemas de informacdo pelas mesmas através da
elaboracdo de trés estudos de caso comparativos. Com a presente metodologia foi possivel
estabelecer comparacdes entre as empresas pesquisadas em relacdo ao uso de sistemas de

informacao e discutir sobre a importancia em se utilizar os sistemas de informagao.

Palavras chaves: Tecnologia. Sistemas de Informagdo. Pequenas Empresas.



ABSTRACT

SANTOS, Mirian Aparecida Pereira Quintino dos. The Use of Information Systems in
Small and Medium Companies: A Case Study in the City of Sao Luis de Montes Belos -
Goias. 2014. 69 p. Dissertation. (Master's degree in regional development) — Faculdade Alves
Farias, Goiania, 2014.

The research aims, to analyze how it develops the Use of Information Systems in Micro and
Small Companies in S3o Luis de Montes Belos - Goids. We tried to develop this research due
to the growth each year from the use of technologies and their applications. Therefore from a
comparative case study conducted in three small companies that operate in the services sector
in S3o Luis de Montes Belos — Goids, the present study investigated how does the use of
Systems of Information Systems by surveyed companies, what are the difficulties, barriers
and any problems faced by them in relation to technologies. From direct observation and
interviews with key people from the three selected companies, are raised information
regarding the use of information systems for the same people through drawing three
comparative case studies. With the methodology was possible to establish comparisons
between companies surveyed regarding the use of information systems and discuss about the

importance of using information systems.

Key words: Technology. Information Systems. Small Companies.
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INTRODUCAO

Os conceitos herdados da Revolugdo Industrial criaram sélidas e profundas raizes nas
organizacdes e seus dirigentes, influenciando os valores, estilos de vida, os padrdes de
comportamento politico, econdmico e social. Assim, grande parte das organizagdes existentes,
ainda nos dias de hoje, mantém as mesmas estruturas e comportamentos originados pelo
modelo burocrético do inicio do século passado. (SOUKI; ZAMBALDE, 2007). Para que as
organizagdes se mantenham competitivas, torna-se fundamental a necessidade de amplas
reformulacdes nas estruturas e estratégias organizacionais. (SOUKI; ZAMBALDE, 2007).

Com o objetivo de reduzir os riscos e o grau de incerteza na tomada de decisdes, 0s
administradores sdo forcados a recorrer as informacdes. Isto porque elas se constituem na
matéria prima para o processo decisério. Entender o papel da informagdo nos processos de
tomada de decisdo tem sido uma das principais chaves para conduzir as organizagdes ao
sucesso, entretanto, ndo ha como pensar em gestdo da informagdo sem que se lembre, das
novas tecnologias de informag¢do e comunicagdo. (SOUKI; ZAMBALDE, 2007).

Os modelos de gestdo criados para satisfazer as necessidades da sociedade industrial
que se consolidava no inicio do século XX, e que ainda prevalecem em grande parte das
organizacdes, tendem a ndo atender as novas estruturas organizacionais que vem sendo
criadas em fun¢do das inovagdes tecnoldgicas. (BEAL, 2007).

A capacidade de uma empresa captar e absorver de forma 4gil informagdes corretas
dos ambientes interno e externo determina suas possibilidades de inovar produtos, aumentar a
lucratividade e atender ao cliente, sendo competitiva em um mercado altamente instavel e
agil. A utilizacdo adequada da informacdo nos processos decisorios e de mudangas, além de
sua transformac¢do em conhecimento organizacional, tem se constituido numa das principais
chaves para o sucesso das organizagdes. (LASTRES E ALBAGLI, 1999). A correta utilizagdo
dos Sistemas de Informacdo na gestdo das organizagdes pode ser vista como um redutor de
incertezas e riscos, na medida em que disponibiliza informacdes que servem de base para a
criacdo de conhecimento,ampliando os limites cognitivos dos tomadores de decisdo e ao
mesmo tempo reduzindo incertezas e riscos.

O fendmeno da globalizacdo facilitou a entrada de produtos importados no mercado
interno, bem como novas tecnologias, provocando uma competi¢ao mais intensa. O aumento
dessa competicao trouxe profundas transformagdes nos sistemas produtivos e gerenciais das
empresas que por sua vez se viram diante da necessidade de se atualizarem e buscarem novas

ferramentas para o seu crescimento. (SOUKI E ZAMBALDE, 2007).
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Desse modo, o uso de tecnologias de informagdo e comunicag¢do nas empresas pode
colaborar para que estas se tornem mais competitivas ao facilitar e agilizar o fluxo de
informacdes tanto no ambiente interno quanto externo. Ao aderir as tecnologias de
informacdo e comunicagdo, as pequenas empresas permitem combinar vantagens de uma
producdo em pequena escala com a flexibilidade que possuem. O que se verifica, é que boa
parte das pequenas empresas ainda sdo pouco informadas sobre o potencial oferecido por
essas ferramentas na melhoria de competitividade. (LA ROVERE, 1999). A maioria das
pequenas empresas somente introduz inovagdes quando percebem com clareza as
oportunidades de negdcio que elas podem trazer. (LA ROVERE, 1999). O uso de recursos
informacionais € importante porque confronta a sistematizacdo requerida pelo planejamento,
implementacdo e uso da tecnologia e pelos efeitos de longo prazo com o empirismo dos
métodos gerenciais e das solugdes de curto prazo praticadas por elas. Assim La Rovere,

(1999), afirma que:

A implantacio das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo, muitas vezes, ocorre
de forma lenta em funcdo de barreiras internas, falta de conhecimento sobre as
tecnologias, pouca capacitagdo técnica, investimentos iniciais muito elevados e
infra-estrutura do ambiente externo deficiente. (LA ROVERE, 1999, p. 146).

Os sistemas de informa¢do desempenham um papel fundamental no desenvolvimento
das empresas. (BEAL, 2007). Pode-se de maneira simplificada, dizer que um sistema de
informacdo é um conjunto de fungdes integradas voltadas para a transformacdo de dados
(matéria-prima) em informacgdes. (BEAL, 2007). Outra definicdo seria a de que os sistemas de
informacdo sdo sistemas que, por meio de processos de coleta de tratamento de dados, geram
e disseminam as informagdes necessdrias aos diversos niveis e processos organizacionais.
(LAUDON E LAUDON, 2010). Um sistema de informac¢do é formado por trés elementos
fundamentais: o humano, o organizacional e o computacional. (BEAL, 2007).

Os sistemas de informacdo podem ser classificados de acordo com o nivel
organizacional atendido, isto €, o tipo de informacao gerado pelo sistema e o perfil do usudrio
que utiliza ou necessita daquelas informacdes. Pode-se dizer que quanto mais alto o nivel do
usudrio mais consolidadas devem ser as informacdes. Quanto mais baixo ele se encontrar na
piramide organizacional, mais detalhadas devem ser as informacdes. (ALVES, at al. 2004).

Os sistemas de informacdes podem ser classificados em trés categorias principais,

segundo os trés niveis organizacionais: operacional, tdtico e estratégico.
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Os vérios tipos de sistemas na organizacdo normalmente sdo interdependentes. Os
SPTs (Sistema de Processamento de Transacdes) como sdo também conhecidos, sdo os
principais produtores das informacdes necessdrias aos outros sistemas, 0s quais, por sua vez,
produzem informacdes para outros sistemas. Esses tipos de sistemas ndo estdo firmemente
ligados entre si na maioria das organizagdes. (ALVES, at al. 2004).

Uma das formas de integracdo dos diferentes tipos de sistemas de informacdo nas
organizacodes sdo a implantacao dos sistemas do tipo Enterprise Resource Planning (ERP). O
ERP automatiza as tarefas envolvidas num processo de negdcios, sendo que, é necessario
fazer a customizacgdo de acordo com a necessidade de cada organizacao.

Em geral, a maioria das empresas possuem processos funcionais tais como:
financeiro, contabilidade, recursos humanos, projetos, juridico, etc., o que permite uma
facilidade na escolha do melhor modelo integrado de gestdo a ser utilizado.

A motivacdo da temadtica deste trabalho se dd por vivéncia profissional, sendo a autora da
pesquisa professora na drea de sistemas de informac@o. Procurou-se desenvolver esta pesquisa em
fun¢a@o do crescimento a cada ano do uso da TI e suas aplicagdes. Assim, a partir dos estudos de
casos realizados em trés empresas de pequeno porte que atuam no setor de servicos no
municipio de Sao Luis de Montes Belos — Goids, o presente estudo investigou como acontece
a utilizacdo de Sistemas de Informagdes pelas empresas pesquisadas, assim como as
dificuldades, barreiras e eventuais problemas enfrentados pelas mesmas em relacdo as
tecnologias.

Nessa perspectiva, justifica-se o trabalho por permitir um aprofundamento no
conhecimento dos diversos Sistemas de Informagdo para pequenas empresas existentes no
mercado, sua utilizacdo e as dificuldades encontradas nessa utilizacdo, permitindo assim
contribuir com o processo de implementacio em outras empresas do mesmo segmento.
Através da metodologia de estudos de caso foi possivel estabelecer um comparativo entre as
empresas pesquisadas em relacio ao uso de sistemas de informacdo e demonstrar a
necessidade das empresas em utilizar os sistemas de informagdo para o bom desempenho.

A relevancia deste estudo também esta no fato de permitir conhecer melhor a realidade
das pequenas empresas do municipio de Sao Luis de Montes Belos — Goids, identificar a
importancia da tecnologia da informacao para as organizacdes pesquisadas no que diz respeito
ao aumento da competitividade e, talvez até da continuidade dos negdcios.

Nesse sentido, o problema em questao levantado é: Como as pequenas empresas usam

os Sistemas de Informagdo e quais as contribuicoes que estes podem trazer aos negocios?
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Em relacdo ao objetivo geral, buscou-se analisar como se desenvolve a Utiliza¢do de
Sistemas de Informac¢@o em Pequenas Empresas no Municipio de Sao Luis de Montes Belos —

GO.
Os objetivos especificos visam:

e Revisar a literatura sobre sistemas de informagdo e pequenas empresas;
e Detectar a existéncia de Sistemas de Informacdo;

e Verificar os investimentos feitos em Sistemas de Informacao pelas empresas
pesquisadas;

e Detectar as principais dificuldades quanto ao uso de Sistemas de Informacao;

e Relatar as principais contribuicdes que a ado¢ao de Sistemas de Informagao trouxe as
empresas pesquisadas.

O presente trabalho é composto por oito partes, quais sejam: Introducdo, nessa parte
do estudo € apresentado o tema, a justificativa, o problema que originou o estudo e os
objetivos do trabalho; 1 — Referencial tedrico da pesquisa, discorrendo sobre: sistemas de
informacdo e suas caracteristicas; 2—Referencial tedrico discorrendo sobre a caracterizagdo
das pequenas empresas e o uso de sistemas de informagdo; 3 - Metodologia, caracterizando
os métodos utilizados para o estudo; 4— Apresentacdo dos dados coletados; 5 - Anadlise
comparativa detalhada das caracteristicas observadas com a aplicacdo dos questiondrios e

observacdo direta; 6 - ConsideracOes finais. Ao final sdo apresentadas as referéncias que

nortearam o estudo.



1. OS SISTEMAS DE INFORMACAO

Neste capitulo, objetiva-se apresentar uma revisdo bibliografica sobre os sistemas de
informacdo e suas caracteristicas. O funcionamento detalhado de um sistema, a diferenca
entre dado, informagdo e conhecimento. As caracteristicas principais e suas classificacoes,
bem como o ciclo de vida de um sistema de informagdo, com o intuito de esclarecer questdes

conceituais e sistematizar ideias para a pesquisa de campo.

1.1. Conceitos de Sistemas de Informacao.

Em face da competitividade crescente no mercado, as empresas necessitam cada vez
mais de destaque, customizando notavelmente seus produtos e servi¢os. Qualidade, precos
competitivos e o marketing inteligente sdo atributos essenciais para se manterem no mercado.
A globalizagdo por sua vez, é o fendmeno causador de grandes transformacdes sociais,
politicas e econdmicas em todo o mundo. Entre as mudancas consideraveis, que surgiram em
face da globalizacdo estdo os constantes avancos tecnoldgicos que levam a redugdo do ciclo
de vida dos produtos e a continua evolucdo dos servigos e processos. As empresas que
desejam obter vantagens competitivas devem estar preparadas para agir a todo o momento, de
maneira permanente, antecipando e formulando os problemas e riscos futuros. Neste sentido,
administrar de maneira correta os recursos informacionais e seus fluxos representa uma
necessidade cada vez mais permanente em qualquer tipo de negécio. (NETTO, 2006).

As organizacdes do século XXI existem num ambiente repleto de inter-relacdes que
permanecem em constante estado de mutagdo, e, nesse contexto, informagcdo e conhecimento
representam patrimdnios cada vez mais valiosos, necessdrios para que se possa prever,
compreender e responder as mudangas ambientais e alcangar ou manter posicao favoravel no
mercado. (BEAL, 2007). Neste sentindo, os Sistemas de Informagdes passaram a ser
elementos integrantes das atividades didrias das empresas, tais como: contabilidade, finangas,
gerenciamento de operacdes, marketing, recursos humanos, entre outras fungdes
administrativas importantes. Conhecer e compreender os sistemas de informacdes, sdo
portanto, fundamentais para uma boa gestao nas organizagdes.

A palavra “sistema” tem suas origens do grego sun, que quer dizer “com”, e istemi,
que significa “colocar junto”. De acordo com Stair (1998, p.6), “sistema é um conjunto de
elementos ou componentes que interagem para se atingir objetivos”. Os elementos que
compdem um sistema, suas relacdes e objetivos sao aspectos fundamentais para a defini¢ao de

sistemas. Para O’Brien (2002, p. 17), os sistemas sdo como ‘“um conjunto de componentes
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inter-relacionados que trabalham juntos rumo a uma meta comum recebendo insumos e
produzindo resultados em um processo organizado de transformacdo”. Corroborando com o
mesmo pensamento, Oliveira (2007, p. 7), reforca a ideia ao afirmar que “sistema € um
conjunto de partes integrantes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo
unitario com determinado objetivo e efetuam determinada funcdo”. Desse modo, pode-se
definir o sistema como qualquer entidade formada por partes dindmicas interativas que
realizam os procedimentos de entrada que poderiam ser informacgdo, energia ou matéria e
fornecem uma saida, ou seja, uma resposta que poderiam ser informacgao, energia ou matéria
processada, em busca da obtencdo de um objetivo comum. Na figura 1 € possivel visualizar os

componentes de um sistema.

--------------------------------------- OBJETIVOS  fememmeeeaayy

ENTRADAS PROCESSO DE SAIDAS
t - TRANSFORMACAQ

Y

RETROALIMENTACAO

________________________________________________________________________

Figura 1 - Componentes do Sistema.
Fonte: Oliveira, 2007.

Os objetivos se referem tanto aos objetivos dos usudrios do sistema quanto aos do
proprio sistema. O objetivo € a prépria razao de existéncia do sistema, ou seja, € a finalidade
para qual o sistema foi criado. As entradas do sistema, cuja fun¢@o caracteriza as forcas que
fornecem ao sistema o material, a energia e a informacdo para a operacdo ou o processo. O
processo de transformacdo do sistema € definido como a funcdo que possibilita a
transformac¢ao de insumo (entrada) em um produto, servigo ou resultado (saida). As saidas do
sistema, que correspondem aos resultados do processo de transformacao. As saidas podem ser
definidas como as finalidades para as quais se uniram objetivos, atributos e relacdes do
sistema. As saidas devem ser, portanto, coerentes com 0s objetivos do sistema. Os controles e
as avaliacdes do sistema, servem para verificar se as saidas estdo coerentes com os objetivos

estabelecidos. A retroalimentacdo, realimentacdo ou feedback do sistema, pode ser
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considerada como a reintroducdo de uma saida sob a forma de informacgdo. A realimentacgao €
um processo de comunicacdo que reage a cada entrada de informacdo incorporando o
resultado acdo-resposta desencadeada por meio de nova informagdo, a qual afetard seu
comportamento subseqiiente, e assim sucessivamente. (OLIVEIRA, 2007, p. 7).

Um sistema ndo existe em um vacuo; na verdade, ele existe e funciona em um
ambiente que contém outros sistemas. Se um sistema for um dos componentes de um sistema
maior, ele € um subsistema, e o sistema maior € seu ambiente. Desse modo, observa-se que
cada sistema faz parte de outro sistema considerado “maior” e que este em suas partes pode
ser chamado de subsistemas. (O’BRIEN 2002, p.19).

Nessa relacio com o ambiente, os sistemas podem ser classificados em sistemas
fechados e sistemas abertos. Um sistema fechado ndo depende do seu ambiente, pois nao
realiza trocas com ele, sendo considerado autonomo. (DAFT, 1999). De acordo com
Bertalanffy (1975, p. 63), “sistemas fechados sdo aqueles que sdo considerados isolados de
seu ambiente. Esses tipos de sistemas sdo dificeis de serem encontrados, uma vez que na
maioria das vezes os sistemas precisam da interacdo com o meio que estdo inseridos. Ja os
sistemas abertos precisam das trocas constantes com o ambiente para sua sobrevivéncia. Essa
interacdo acontece em dois momentos, que sao durante a entrada de recursos do ambiente para
o sistema e quando os recursos ja processados pelo sistema retornam ao ambiente. Daft (1999,
p.8), reforca essa idéia ao afirma que o sistema € um ‘“conjunto de elementos interativos que
recebe entradas do ambiente, transforma-as e emite saidas para o ambiente externo”.

Nesse contexto torna-se imprescindivel considerar que um sistema de informacao pode
ser tanto manual quanto computadorizado. A expressdo tecnologia da informacdo (TI) serve
para referenciar a solucdo ou conjunto de solugdes sistematizadas baseadas no uso de
métodos, recursos de informadtica, de comunicacdo e de multimidia que visam resolver
problemas relativos a geracdo, armazenamento, veiculagdo, processamento e reprodugdo de
dados e a subsidiar processos que convertem dados em informacao. Pela defini¢dao do que seja
sistema de informacdo, ndo € dificil perceber que sistemas dessa natureza podem ser tanto
manuais quanto baseados em tecnologia da informacao. (BEAL, 2007).

Ainda de acordo com Beal (2007, p. 17), “normalmente, quando o volume de
informacdes a serem tratadas ou a complexidade do processamento comega a crescer muito,
os sistemas de informag¢do manuais acabam sendo informatizados”. Um sistema de
informacao baseado em computador é composto pelo hardware (equipamento do computador
usado para executar as atividades de entrada, processamento e saida), software (programas e

instrugdes dadas ao computador e ao usudrio), banco de dados (colecao organizada de fatos e
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informacdes), telecomunicacdes (ligacdo dos sistemas de computador em redes de trabalho),
pessoas (profissionais de sistemas de informacdo e usudrios) e procedimentos (estratégias,
politicas, método e regras) que estdo configurados para coletar, manipular, armazenar e
processar dados em informagdo. (STAIR, 1998).

Os sistemas de informacdo tém sido desenvolvidos para otimizar o fluxo de
informacao relevante dentro das organizagdes, desencadeando um processo de conhecimento,
tomada de decisdo e interven¢ao na realidade. (MORESI, 2001). Para compreender o papel
dos sistemas de informagdo nas organizagdes torna-se imprescindivel a priori conhecer e
compreender os elementos que compdem um sistema de informacdo e suas estruturas.

Iniciemos falando sobre os trés elementos fundamentais para que se tenha um sistema
de informacdo, quais sejam: dado, informagcdo e conhecimento. Existem muitas defini¢des
para ambos que podem variar de autor para autor, no entanto, é possivel afirmar em um
entendimento comum que dado € o elemento em sua forma bruta que ndo produz

necessariamente uma informacgdo. A figura 2 demonstra os niveis hierdrquicos relacionados a

dado, informagdo e conhecimento.

Conhecimento

Combinacéo de infarmagio
contextual, experiéncia, insight
-Incluireflexdo, sintese e contexto

Entendimento de - De dificil estruturacéo

padrdes e principios, - De dificil captura em maquinas

- De dificil transferéncia

Informacao
Dadosdotados de relevanciae

proposito
Compreensiodas - Exige consenso em relacdo ao
relacdes significado l
Dados

Registros ou fatos em “estado bruto!,
- Facilmente estruturados

- Facilmente transferiveis

- Facilmente armazenados em
computadores

Figura 2 - Os “niveis hierdrquicos” da informacao.
Fonte: Beal, 2007.

De acordo com Beal (2007), afirma que “dados podem ser entendidos como registros
ou fatos em sua forma primadria, ndo necessariamente fisicos — imagem guardada na memoria

também € um dado”. Os dados s@o como fatos brutos, ou seja, o fluxo infinito das coisas que
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estdo acontecendo agora e que aconteceram no passado. Sd@o portanto a matéria-prima
fundamental para a criagdo da informacado”. (LAUDON e LAUDON 1999, p. 10).

A informacdo por sua vez € o dado que depois de decodificado se transforma em
informacao, ou seja, passa a ter significado para quem o v€ ou recebe. Para McGee e Prusak
(1994), “informacdo consiste em dados coletados, organizados, orientados, aos quais sao
atribuidos significados e contexto”. Assim, € possivel perceber que a informacdo € a
expressao logica de um acontecimento global, conjunto de dados organizados de modo a criar
um significado, reduzindo a incerteza ¢ aumentando o conhecimento sobre um determinado
assunto. A informagdo sdo dados que foram convertidos em um contexto significativo e util
para usudrios finais especificos. Sua necessidade é determinada por uma demanda de
consumidores e, portanto, deve ser gerada para atendé-los. (O’BRIEN, 2002. p. 23).

H4 de se observar que dados e informacdo ndo se confundem com conhecimento.
Laudon e Laudon (1999, p. 10), afirmam que o conhecimento € “o conjunto de ferramentas
conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar, colecionar, armazenar e
compartilhar a informacao”. Para Stair (1998, p.4), conhecimento, “€ o corpo ou as regras,
diretrizes e procedimentos usados para selecionar, organizar e manipular os dados, para torna-
los uteis para uma tarefa especifica”.

Conhecimento € uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacao
contextual e insight experimentado a qual proporciona uma estrutura para a avaliacido e
incorporagdo de novas experiéncias e informagdes, que por sua vez estaria embutido ndo
apenas em documentos ou repositorios, mas também em rotinas, processos, praticas € normas
organizacionais. DAVENPORT E PRUSAK (1998). Pode-se entdo, concluir que o
conhecimento deriva da informagdo e ambos sdo de extrema importancia para 0S processos

decisodrios nas organizag¢des hodiernas.

1.2. Classificacdo dos Sistemas de Informacdo Baseados em Tecnologia da Informacao.

Até a metade da década de 1950, as empresas administravam tudo em registros
impressos e divulgavam suas informagdes em papel. Durante os dltimos 50 anos, cada vez
mais as informagdes organizacionais e o fluxo delas entre os principais atores dos negdcios
foram computadorizados. (LAUDON E LAUDON, 2010). Em todas as organizacdes existem

diferentes interesses, especializagdes e niveis, assim como também existem diversos tipos de
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sistemas. Nao ha um sistema isolado que consiga fornecer todas as informacdes de que uma
organizagao precisa.

Uma empresa tipica contard com sistemas que apdiam os processos de cada uma das
principais fungdes de negdcios — sistemas de vendas e marketing, manufatura e produgdo,
financas e contabilidade e recursos humanos. Cada grupo de geréncia de uma empresa utiliza
um tipo diferente de sistema para distribuir as informacgdes necessdrias a gestdo da empresa.
Desse modo, haverdo sistemas para atender o nivel operacional, nivel de conhecimento, nivel
gerencial e nivel estratégico.Esses sistemas podem de acordo com Laudon e Laudon (2010),
serem classificados como: sistemas de processamento de transagoes, sistemas de informagoes
gerenciais, sistemas de apoio a decisdo e sistemas de apoio ao executivo.

Os Sistemas de Processamento de Informagoes (SPTs) armazenam os dados inseridos
para posterior utilizacdo dos demais sistemas de informac@o na empresa. Seu objetivo € tratar
e processar as trocas didrias das operacdes realizadas pela organizacdo. Stair (1998, p.38),
afirma que um SPT *“é€ um conjunto organizado de pessoas, procedimentos, bancos de dados e
dispositivos usados para registrar as transagdes de negdcios completadas, com folhas de
pagamentos”, sendo entdo qualquer tipo de troca realizada dentro da empresa.

Os Sistemas de Informagoes Gerenciais (SIG) fornecem relatérios com a finalidade de
auxiliar no controle operacional e gerencial da organizacdo. A finalidade de um SIG € ajudar a
organizagdo a atingir suas metas, fornecendo aos administradores uma visdo das operagdes
regulares da empresa, de modo que possam controlar, organizar e planejar mais eficaz e
eficientemente. As fontes de informag¢do podem ser de ordem interna e externa. A fonte de
dados interna mais importante € o SPT. Clientes, fornecedores e concorrentes sao
considerados fontes externas, bem como os dados nao coletados pelo SPT. (STAIR, 1998).

Os Sistemas de Apoio a Decisdo(SAD) sao desenvolvidos para solucionar problemas
estruturados e nao estruturados. Para Stair (1998, p. 38) um SAD € “um grupo organizado de
pessoas, procedimentos, banco de dados e dispositivos usados para dar apoio a tomada de
decisdo referente a problemas especificos”. Sao usados quando o problema é complexo ou
quando a informacdo necessdria para a tomada de decisdo é de dificil acesso. Tem como
caracteristica focalizar a eficicia da tomada de decisd@o visando dar suporte ao processo
organizacional.

Os Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE) sdao voltados para administradores com
pouco ou quase nenhum contato com Sistemas de Informacdo Automatizados. Abordam
decisdes ndo rotineiras que exigem bom senso e capacidade de avaliagdo e percepgao.

(LAUDON E LAUDON, 2010).
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Para Furlan (1999, p.13) os SAE sao:

Um mecanismo computadorizado que fornece aos executivos as informacgdes
necessdrias para gerenciar os negdcios. Esse Tipo de sistema consiste em combinar
dados internos e externos, na utilizacdo de menus graficos, no acesso a banco de
dados internos e externos. Os dados sdo apresentados em forma de relatérios
comprimidos. (FURLAN, 1999,P. 13).

Trata-se de sistemas computacionais destinados a satisfazer necessidades de
informagdo dos executivos, visando eliminar a necessidade de intermedidrios entre estes € a

tecnologia.

1.2.1. Tipos de Sistemas de Informacdo baseados em Tecnologia da Informagdo

Para que as empresas consigam obter vantagens competitivas € se manterem no
mercado elas necessitam cada vez mais ndo apenas fazer uso dos sistemas de informagdo mas,
manté-los atualizados e interligados, ou seja, fazer os sistemas de uma empresa trabalharem
juntos € um desafio muito grande, porém, possivel.

Os aplicativos integrados sao uma boa escolha para que as empresas consigam atingir
seus objetivos organizacionais. S3o sistemas que abrangem todas as dreas funcionais,
executam processos de negdcios, que permeiam toda a empresa e incluem todos os niveis de

geréncia. Laudon e Laudon (2010), afirmam que:

existem quatro grandes aplicativos organizacionais integrados que sdo: sistemas
integrados, sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos, sistemas de gestdo do
relacionamento com clientes e sistemas de gestdo do conhecimento. Cada um deles
integra um conjunto relacionado de funcdes e processos de negdcios, visando
melhorar o desempenho de toda organizagdo. (LAUDON e LAUDON, 2010).

A arquitetura dos aplicativos integrados cobre processos que abrangem toda a
organizacao, e algumas vezes, vao para além delas. Para Laudon e Laudon (2010), os sistemas
integrados, também conhecidos como Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais
(Enterprise Resource Planning) ERP, sao usados para integrar os processo de negdcios na
drea de manufatura e producgdo, finangas e contabilidade, vendas e marketing e recursos
humanos em um unico software. A informacdo antes localizada em apenas uma parte da
empresa fica entdo armazenada em um Unico repositério de dados para ser usado por toda a
empresa. Os gerentes podem usar as informacdes integradas para tomar decisdes mais
precisas no momento apropriado.

Os sistemas ERP sdo também definidos como um pacote de software de negdcios que

“permite a uma companhia automatizar e integrar a maioria de seus processos de negdcio,



27

compartilhar priticas e dados comuns através de toda a empresa e produzir e acessar
informagdes em um ambiente em tempo real”. (Deloitte Consulting, 1998). Segundo a

TechEnciclopedya (2013), O ERP pode ser definido como:

Um sistema de informacgdes integrado que serve a todos os departamentos em uma
empresa. Tendo sido desenvolvido a partir de inddstrias de manufatura, o ERP
implica no uso de pacotes de software ao invés de sistemas desenvolvidos
internamente ou apenas para cliente. Os mddulos ERP podem ser capazes de
interagir com outros sistemas da organizag¢do, com grau de dificuldade variavel, e,
dependendo do fornecedor, o ERP pode ser alterado através de programacio.

(TechEnciclopedya, 2013).

De acordo com Hicks (1995), o ERP estd essencialmente ligado a garantia que as
decisdes de manufatura de uma empresa ndao sejam feitas sem levar em consideracdo seus
impactos sobre a cadeia de fornecimento, tanto para frente como para trds. Indo mais adiante,
as decisoes de producdo sdo afetadas e afetam todas as outras dreas da empresa, incluindo a
engenharia, contabilidade e marketing. Para tomar melhores decisdes € necessario levar em
consideragdo todas estas importantes interacdes dentro da empresa. O software € o meio para
esta integracao dos processos de decisdo.

A integracdo dos sistemas ERP disponibiliza a informa¢do em tempo real, com
rastreamento e visibilidade global em qualquer parte da empresa, possibilitando melhor
qualidade nas decisdes operacionais. Os principais softwares de ERP sdo SAP, Peoplesofft,
Oracle, JD Edwards, Banne Software de SCM.

Ao tomar a decisdo pela utilizacdo de sistemas ERP as empresas esperam obter
diversos beneficios. Entre eles estdo a integracdo entre as diversas atividades da cadeia de
valor, o incremento das possibilidades de controle sobre os processos da empresa, a
atualizacdo tecnoldgica, a reducdo de custos de informadtica e o acesso a informacdo de
qualidade em tempo real para a tomada de decisdes sobre toda a cadeia produtiva. Por outro
lado, também ha problemas a considerar, tais como dependéncia do fornecedor, tempo de
aprendizagem, resisténcia a mudangas, custos e prazos de implementagcdo, entre outros.
(SOUZA e ZWICKER, 2001).

Os Sistemas de Gestdo da Cadeia de Suprimentos (Supply Chain Management) SCM,
ajudam as empresas a administrar suas relacdes com os fornecedores. Sao sistemas que
auxiliam fornecedores, empresas de compra, distribuidores e empresas de logisticas a
compartilharem informag¢des sobre pedidos, producgdo, niveis de estoque e entrega de produtos

e servicos, de maneira a buscar insumos, produzir e entregar mercadorias e servigos com
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eficiéncia. Por fim, levar a quantidade de certos produtos para o ponto de consumo, com 0
minimo de dispéndio e tempo e o menor custo possivel.(LAUDON E LAUDON, 2010).

Os Sistemas de Gestdo do Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship
Management) CRM, ajudam as empresas a administrar suas relagdes com os clientes.
Fornecem informacdes para coordenar todos os processos de negdcios que lidam com o
cliente, em termos de venda, marketing e servicos. Objetiva otimizar a receita, a satisfacdo e a
retencdo de clientes. Ao possuirem mais conhecimentos e estreitar suas relacdes com os
clientes, as empresas se tornam mais competitivas e sabem a maneira correta de criar,
produzir e entregar servicos. (LAUDON E LAUDON, 2010).

Por fim, os Sistemas de Gestdo do Conhecimento — SGCs, permitem as organizacdes
administrar melhor seus processos, a fim de capturar e aplicar conhecimentos e expertise.
Esses sistemas coletam todo conhecimento e as experiéncias relevantes na empresa e também
os tornam disponiveis onde e quando forem necessdrios para melhorar os processos de
negdcios e as decisdes administrativas, podendo ainda, vincular a empresa a fontes externas

de conhecimentos. (LAUDON E LAUDON, 2010).

1.3. Outras Aplicacodes e Tendéncias.

1.3.1. Intranets e Extranets

As tecnologias de informagdo, bem como, as aplicac¢des relacionadas transformaram,
por meio da internet o modo como os negdécios sao geridos, como as pessoas exercem suas
funcdes e como os sistemas de informacdo suportam os processos de negdcios, a tomada de
decisdo e vantagem competitiva.

Os aplicativos integrados mencionado ji mencionados neste trabalho mudaram
profundamente a maneira como uma empresa produz seus negdcios e oferecem muitas
oportunidades de integracdo de dados de negdcios importantes em um Unico sistema. Eles
também sdo caros e dificeis de implantar. Muitas organizacdes, por ndo ter condi¢des de
investir nestes aplicativos, buscam a integracao com clientes, fornecedores e de seus préprios
processos de negdcios através do uso de intranets e extranets. (LAUDON E LAUDON, 2010).

A Intranet € uma rede coorporativa que usa a mesma tecnologia de infra-estrutura de
transferéncia de dados utilizada pela internet, porém, para a comunicacdo interna de
informacdes da propria empresa ou entre esta e outras empresas ligadas. O termo Intranet é

utilizado para referir-se ao fato de que se trata de uma rede interna, diferente da internet, que é

uma rede entre empresas e outras redes. Intranets usam as mesmas ferramentas e padroes de
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comunicac¢do da Internet e costumam ser simplesmente uma area de acesso privado no portal
da organiza¢do. (LAUDON E LAUDON, 2010).

A ferramenta Intranet pode ser definida como uma rede privada de informagdes,
utilizando tecnologias provenientes da internet, com o mesmo navegador e protocolos de
comunicacdo. A Intranet oferece servigos de acesso restrito aos colaboradores de uma
empresa, embora possa estar estabelecida no exterior também. A Intranet fornece servigcos de
correio, web, chat, que agilizam o processo de comunicagdo nas organizacdes. A Intranet
permite disponibilizar aos funciondrios e parceiros da empresa manuais e procedimentos
internos, dados sobre produtos e servigos, oferta de emprego interno, calenddrio de eventos,
acesso ao banco de dados, informacdes consideradas de importincia e indispensaveis ao fluxo
de atividades da empresa, cujo acesso € rapido e facil. (POLLONI, 2000).

Também as empresas podem oferecer acesso a Intranet de determinadas areas da
empresa para outras empresas, como clientes e fornecedores. Essa conexdo externa realizada
fora da empresa é denominada Extranet e tem como objetivo integrar informagdes da empresa
com o meio externo. (POLLONI, 2000). Apesar de serem consideradas plataformas
tecnoldgicas, e nao propriamente, aplicacdes empresariais, tanto Intranet quanto Extranet sdo
importantes na melhoria da integracdo e circulacdo da informagdo dentro da organizacdo e
com fornecedores e clientes. Ambas contribuem para a redu¢do de custos operacionais,
proporcionando a interligacdo entre os diferentes processos de negdcios da organizagdo e
ligacdo com fornecedores e clientes. Frequentemente, a Extranet € utilizada na colaboracdo
com outras empresas para a gestao da cadeia de abastecimento, design e desenvolvimento de
produtos e para acdes de formagdo. (LEVY e POWELLL, 2005).

Para grande parte das organizacOes atuais, a utilizacdo das tecnologias da Internet é
uma necessidade e uma fonte de vantagem competitiva. Essas plataformas sao fundamentais e

complementares as aplicagdes empresariais e sua eficiéncia. (APPLEGATE ET AL., 2007).

1.3.2. E-business

O e-business pode ser definido como a utilizagdo de tecnologias da internet para
fomentar a eficiéncia dos processos de negdcios, comércio eletronico e colaboragdo e
comunicacdo dentro da organizacdo e com os seus clientes, fornecedores e outros stakeholders
da organizacdao. (APPLEGATE ET AL., 2007).

O e-business que também € conceituado como negdcios eletronicos, refere-se ao uso

de tecnologia digital e da internet para executar os principais processos de negdcios em uma
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empresa. Inclui atividades de gestdo interna da empresa e para suar coordenagdo com
fornecedores e outros parceiros de negdécios. Inclui também o comércio eletrdnico ou e-
commerce. O e-commerce é a parte do e-business que lida com a compra e venda de
mercadorias e servicos pela internet. O conceito abrange as atividades que apdiam essas
transagdes, tais como propaganda, marketing, suporte ao cliente, seguranca, entrega e
pagamento. (LAUDON E LAUDON, 2010).

De acordo com Balocco et al. (2006), o business pode ser dividido nas seguintes
modalidades: B2B (Business-to-Business), B2C (Business-to-Consumer), B2E (Business-to-
Employee), C2C (Consumer —to-Consumer), C2B (Consumer-to-Business).

- B2B (Business to Business): envolve o relacionamento entre a empresa e
fornecedores, clientes e terceiros no que diz respeito a processos de compra, venda e troca de
informacdes;

- B2C (Business-to-Consumer): envolve o relacionamento entre a empresa € O
consumidor final no que diz respeito a processos de comunica¢io, marketing e venda;

- B2E (Business-to-Employee): envolve o relacionamento entre a empresa € seus
funciondrios no que diz respeito a processo organizacionais internos, tais como comunicacoes
coorporativas, gestdo de documentos, gestdo de conhecimento, entre outros.

- C2C (Consumer-to-Consumer): envolve a compra e venda de bens e servicos entre
individuos;

- C2B (Consumer-to-Business): envolve a manifestacdo de intencdo de compra pelo
consumidor e a mobiliza¢do das empresas para atendé-lo. (SELLER, 2012)

De acordo com Souza (2004), “no comércio eletronico estdo envolvidos trés tipos de
agentes: o governo, as empresas € os consumidores”’. Para o mesmo autor as possiveis
relacdes entre esses agentes sao:

- B2B: business-to-business, transagdes entre empresas. Operacdo entre a empresa e
seus fornecedores, clientes, agentes financeiros, agentes de crédito, em ambiente de internet
ou extranet controlados. (exemplo: EDI, portais verticais de negdcios);

- B2C/C2B: businees-to-consumer/consumer-to-business, transagdes entre empresas e
consumidores. (exemplo: lojas e shoppings virtuais);

- B2G/G2B: business-to-government/government-to-business, transagdes envolvendo
empresas e governo (exemplo: EDI, portais de compra);

- C2C: consumer-to-consumer, transacoes entre consumidores finais. (exemplo: site da
receita federal, servigos de comunicacao;

- G2G: government-to-government, transagoes entre governo € governo.
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Ainda de acordo com Souza (2004):

Surge o desafio corporativo de disponibilizar para o mercado aquilo que, estava
limitado aos muros da companhia. O e-business incutiu, dentro do tradicional
mundo dos negdcios, a necessidade de transformar o gigantesco volume de dados
em sua moeda maior: a informacao.
A informacdo como eixo central da gestdo, o e-business para permear ndo apenas as
relagdes de mercado, mas, de modo estratégico, a cada profissional da companhia, em suas

diversas atribui¢des.

1.3.3. Data warehouse

O grande objetivo do data warehouse (ou armazém de dados) € guardar os dados dos
diversos sistemas de informacdo transacionais em vdrios graus de relacionamentos, para
facilitar e agilizar os processos de tomada de decisdo nos diferentes niveis gerenciais. Os
dados que compdem o data warehouse sao derivados de diversos bancos de dados
operacionais utilizados na empresa, e estdo localizados em um local diferente dos referidos
banco de dados operacionais. O data warehouse ndao é como um software, que pode ser
comprado e instalado em todos os computadores da empresa em algumas horas. Na realidade
sua implantagdo exige a integracdo de varios produtos e processos. (ALVES, 2004)

Taurion (1997) afirma que:

Ao reunir informagdes dispersas nos diversos bancos de dados operacionais da
empresa que podem estar em plataformas distintas, o data warehouse permite que
sejam feitas consultas e andlises bastante eficazes, transformando dados esparsos em
informagdes antes inacessiveis ou subaproveitadas. Essas informagdes podem ser
convertidas em estratégias para negdcios.

O maior beneficio do uso dessa ferramenta é a diminui¢do do tempo que os gerentes
gastam para obter as informacgdes necessarias aos seus processos de decisdo com a eliminagdo
de tarefas operacionais, tais como, pesquisas e identificacdo de dados necessdrios. Assim, 0
data warehouse deve satisfazer as necessidades de andlises de informagdes de seus usudrios,
como por exemplo, monitorar e comparar dados de transagdes atuais com as passadas e prever
tendéncias futuras, permitindo tomar as decisdes corretas ainda em tempo de correcdes € ou
aperfeicoamentos.

Com o surgimento do data warehouse sao necessarios novos métodos de estrutura¢io

de dados e novas tecnologias, tanto para armazenamento como para recuperacdo de
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informacdes. A necessidade desses novos métodos e tecnologias surgiu da constatacdo,
primeiro, de que existe uma necessidade de informag¢do ndo atendida pelos aplicativos
comerciais e convencionais que atuam no ambito operacional do negdcio e, segundo, pelo fato
de que a tecnologia de armazenamento de dados utilizada nestes aplicativos nao atende as
necessidades detectadas. Gragas aos avangos nos bancos de dados relacionais, no
processamento paralelo e na tecnologia distribuida, finalmente a tecnologia da informacgao
pode permitir que qualquer organizacdo elabore um data warehouse. Como as empresas
demoram vérios anos para gerar € armazenar um grande volume de informacdes, ¢ normal que
os dados estejam espalhados e que tenham sido desenvolvidos em diferentes ambientes e
linguagens. Um dos desafios da implantacdo do data warehouse é a integracdo dos dados,
eliminando as redundancias e identificando informacdes iguais que possam estar
representadas sob diferentes formatos e sistemas distintos.(ALVES ET AL, 2004).

De acordo com Taurion (1998, p.38), “a grande vantagem de um data warehouse é
permitir a tomada de decisOes baseadas em fatos”. Com o ambiente de negdcios cada vez
mais dinamico, torna-se extremamente importante que as regras dos negoécios sejam
incorporados as aplicacdes, que as estruturas dos sistemas se ajustem aos negdcios, com
tempo de resposta cada vez menor. O data warehouse € uma ferramenta imprescindivel para

os gerentes conduzirem seus negocios nas proximas décadas.

1.3.4. Business Inteligence (BI)

Business Inteligence é um conceito muito atual e vai além da gestdo empresarial. De

acordo com Alves et al (2004):

Entre outras coisas, envolve a utilizagdo de produtos e solu¢des com tecnologia
analitica pronta, que permite transformar dados armazenados em bases de dados de
informagdes e auxiliam os diversos niveis de uma empresa na tomada de decisdes.

As ferramentas de Business Inteligence oferecem uma visao ampla do negdcio e
ajudam na distribuicdo uniforme dos dados entre os usudrios, sendo seu objetivo principal
transformar grande volume de dados em informagdo de qualidade para os tomadores de
decisdo. “Através delas, € possivel cruzar dados, visualizar informac¢des em vérias dimensdes
e analisar os principais indicadores de desempenho empresarial”. (BATISTA, 2004).

Para Sabherwal e Becerra-Fernandez (2009, p.6), BI € definido como:
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We define business intelligence (BI) as providing makers with valuable information
and knowledge by leveraging a variety of sources of data as well as structured and
unstructured information. The information and data could reside within or outside
the organization, could be obtained from multiple sources, could be structured in
different ways, and could be either quantitative or qualitative.

Nao ha ddvidas de que os sistemas transacionais, como os ERPs (Enterprise Resource
Planning — sistemas de gestao empresarial), os CRMs (Customer Relationship Management —
gerenciamento do relacionamento com o cliente) e o Supply Chain (Gerenciamento da Cadeia
de Valor), entre outros, sdo fontes preciosas e inesgotaveis de dados, no entanto, para que
sejam uteis € preciso transformd-los em informag¢do. Dentro desse contexto, cresce o interesse
pelo que se chama de Business Intelligence — um guarda-chuva que abarca conceitos € uma
série de ferramentas que, como o nome ja sugere, possibilitam trabalhar e organizar os dados,
captados através de diferentes sistemas, tornando-os consistentes, nao redundantes e capazes
de adicionar inteligéncia aos negdcios, resultando em maior agilidade para as decisdes

gerenciais. (SOUZA, 2004).

1.4. Infra-estrutura em TI: Hardware e Software

O termo Tecnologias da Informacdo (TI) pode ser definido como um conjunto de
processos cognitivos (softwares) e materiais (hardware) necessarios para a realizacdo de uma
atividade de captacdo, processamento, memoriza¢cdo ou emissdo de informacgdes. (Serrano et
al, 2004). As tecnologias de informagdo possibilitam ndo apenas o aumento da eficiéncia do
sistema de informagao da empresa, como permitem obter vantagens competitivas em relacao
aos concorrentes.

Para O’Brien et al (2002 p.51), “as tecnologias de informacdo englobam, cada vez
mais, ndo apenas o componente de informadtica tradicional (hardware e software), mas
também a gestdo de base de dados e os sistemas de telecomunicacdes de redes”. De acordo
com Laudon e Laudon (2010, p. 98), “a infra-estrutura de TI estd composta por cinco
elementos principais: hardware, software, tecnologias de gestdo de dados, tecnologias de
redes e telecomunicacoes e servicos de tecnologia.” Assim, o investimento em TI poderd
envolver a aquisicdo de hardware, software, servicos de comunicacdo ou servicos de
desenvolvimento de solucdes a medida, quer seja recorrendo a recursos internos € ou a
fornecedores externos (outsourcing), com o objetivo de melhorar o sistema de informacao de

uma organizagdo. (SERRANO ET ALL, 2004).
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De acordo com os autores Laudon e Laudon (2010), a infra-estrutura de Hardware
consiste na tecnologia para processamento computacional, armazenamento, entrada e saida de
dados. Ainda de acordo com os autores esse componente inclui grandes mainframes,
servidores, computadores de médio porte, computadores pessoais e laptops, assistentes
digitais pessoais de mdo e dispositivos mdveis que dido acesso a dados coorporativos e
internet. Inclui, também, equipamentos para reunir e registrar dados, meios fisicos para
armazenar os dados e dispositivos para a saida da informacdo processada. (LAUDON E

LAUDON, 2010).



2. AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS E O USO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO

Neste capitulo, serdo abordados os aspectos principais em relacdo as micro e pequenas
empresas (MPEs) e ao seu processo de utilizagao dos recursos informacionais em suas rotinas
de trabalho. Inicialmente faz-se uma caracterizagdo de pequena empresa e em seguida s@o
descritos os fatores relevantes em relacao a TI (Tecnologia da Informacao).

Objetiva-se produzir um material bibliografico em relacdo ao tema pesquisado e

identificar as caracteristicas das pequenas empresas para o estudo de campo.

2.1 Micro e Pequena Empresa

Uma empresa como fator de crescimento e producdo econdmica de um pais agrega
fatores de producdo (capital, tecnologia e trabalho), sendo esta, portanto uma estrutura um
tanto complexa. De acordo com Cassarro (1999, p.14), “empresa é uma entidade juridica que
tem como obrigagcdo apresentar lucro, lucro este suficiente para permitir sua expansdo e o
atendimento das necessidades sociais”. Ja para Franco (1991, p. 21), “empresa é toda
atividade econémica com fim lucrativo. E toda entidade constituida sob qualquer forma
Jjuridica para exploracdo de uma atividade econémica seja mercantil, industrial, agricola ou
prestacdo de servigcos”.

As micro e pequenas empresas podem ser facilmente constituidas por exigirem capital
inicial pequeno que pode ser obtido ou ndo por meio de 6rgdo publicos. Sao empresas que
apresentam grande flexibilidade de se adaptarem as mudancas de mercado, sendo bastante
ageis e inovadoras.

As micro e pequenas empresas t€m contribuido muito em nivel sécio-econdmico, pois
geram maior nimero de empregos diretos € um grande nimero de empregos indiretos por
comprarem seus insumos no mercado nacional. Tendem a obter maior produtividade do
capital, propiciam a geracdo de poupanca, representam seguranca a comunidade ao oferecer
emprego e reduzir certas disparidades econdmicas, seus sistemas produtivos produzem menos
prejuizos ao meio ambiente, reduzem o fluxo migratério, € os empresdrios sdo nacionais.
(Melaragno citado por Cancellier, 1998).

Segundo o Anudrio do Trabalho na Micro e Pequena Empresa (2010), as micro e
pequenas empresas (MPEs) tiveram seu crescimento elevado na ultima década no Brasil e
confirmam a expressiva participacdo na industria produtiva nacional. No ano de 2010, as

MPEs responderam por 99% das empresas, mais da metade dos empregos formais de
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estabelecimentos privados nao-agricolas do pais e por parte expressiva da massa de salarios
paga aos trabalhadores destes estabelecimentos. Seguindo o movimento de formalizacdo de
toda a economia, cresceram também os empregos com carteira de trabalho assinada, assim
como o rendimento médio recebido. Na regido Centro-Oeste, as micro € pequenas empresas
sd0 expressivas no que tange ao cendrio econdmico-empresarial em termos quantitativos.
Faz-se necessdrio esclarecer os conceitos e critérios para classificacdo das micro e
pequenas empresas no cendrio nacional. Vale ressaltar que nao hd uma regra geral que as
defina, pois cada pais adota formas particulares e de acordo com suas realidades de mercado.

(CEZARINO e CAMPOMAR, 2006). Para CANDIDO (1998):

Apesar de todas as discussdes e do esfor¢co governamental e social, no sentido de
favorecer o surgimento de mais micro e pequenas empresas, S0 poucas as pessoas
que conseguem definir e entender o seu conceito. Até mesmo em varios paises e em
suas instituicdes internas, € comum a variedade de critérios para sua classificacdo.
Isto se deve ao fato de que a definicio pode variar conforme interesses especificos.

Desse modo, os critérios mais comuns para definicio de pequenas e médias empresas
envolvem desde o faturamento, o nimero de empregados, o capital, as vendas, etc.
Longenecker; Moore e Petty (1997, p.24), afirmam que “qualquer padrio de tamanho
designado para a pequena empresa € algo necessariamente arbitrario, sendo que sdo adotados
padrdes diferentes para propdsitos diferentes. Os legisladores utilizam um padrio, os bancos
outros e assim por diante.

Os mesmos autores afirmam que o melhor critério a ser utilizado depende do propdsito
do usudrio da informacdo, e definem os critérios abaixo como universais para tais definicoes,
quais sejam:

¢ Niimero de empregados;
e  Volume de vendas;

e Valor dos ativos;

e Indices financeiros.

Longenecker; Moore e Petty(1997), afirmam também que, “no caso de incentivos
governamentais o critério nimero de empregados pode limitar o desenvolvimento ao
crescimento de empresas que possuem mao-de-obra bastante relevante em detrimento de
empresas mais automatizadas e modernas”.

No Brasil, as micro e pequenas empresas, sdao definidas pelo Estatuto da
Microempresa e Empresa de Pequeno Porte (Lei n° 9.841/99) (BRASIL, 2013a) e pelo
SIMPLES (Lei n°® 9.317/96) (BRASIL, 2013b), que utilizam como forma de classificagdo, a

receita bruta anual. Estabelecem estes critérios também, o SEBRAE (Servico Brasileiro de
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Apoio a Micro e Pequenas Empresas) e a RAIS/MTE (Relacdo Anual de Informagdes Sociais
/ Ministério do Trabalho e Emprego do Governo Federal) que classificam as micro e pequenas
empresas com base no nimero de empregados que a organizacao possui. A Tabela 1 apresenta

a classificacdo de micro e pequena empresa.

Tabela 1 - Classificacio Micro e Pequena Empresa

Classificacao Micro empresa Pequena empresa

Numero de Funcionarios

SEBRAE (comércio e servigos) 0-9 10-49

SEBRAE (Industria) 0-19 20-99

RAIS

Receita Bruta Anual

SIMPLES Até R$ 360.000,00 Até R$ 3.600.000,00
ESTATUTO MPE Até R$ 360.000,00 Até R$ 3.600.000,00

Fonte: SEBRAE, 2012.

No Brasil a Lei Complementar 123 de 14 de Dezembro de 2006 em seu artigo 3°

determina os seguintes valores limites para serem consideradas como MPE (BRASIL, 2006):

I - no caso da microempresa, aufira, em cada ano-calenddrio, receita bruta igual ou

inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais); e

II - no caso da empresa de pequeno porte, aufira, em cada ano-calenddrio, receita
bruta superior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a

R$ 3.600.000,00 (trés milhdes e seiscentos mil reais).

Dados do SEBRAE disponibilizados no Anuério do Trabalho e Emprego 2011, que
tem como base diferentes fontes de informacao, tais como, Relacdo Anual de Informacdes
Sociais (RAIS), registro administrativo do Ministério do Trabalho e Emprego, da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD),do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), da Pesquisa de Emprego e Desemprego (PED), do Dieese e da Fundagao
Seade, demonstram que os pequenos negdcios foram responsdveis pela geracdo de sete
milhdes de novos empregos com carteira assinada desde o ano de 2000 até 2001,
consolidando-se como o0s principais empregadores da economia formal: sdo 15,6 milhdes de

postos de trabalho, o que significa que 52% de mao de obra empregada no pais estdo nas
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micro e pequenas empresas, o crescimento foi de 81% nesse periodo.

Na andlise feita por regido, o nimero de empregos oferecidos ainda é maior nos
pequenos negdcios da regido Sudeste, que responde por 51,7% dos postos de trabalho, no
entanto, entre 2000 e 2011, o nordeste foi a regido que mais ampliou a taxa de contratacoes,
saindo de 13,4% para 15,4%. Em relacdao ao aumento nos saldrios, o maior indice registrado
foi na regido Centro-Oeste, com 32% de reajuste real nos saldrios durante o periodo. Os
setores de comércio e construgdo civil registraram as maiores taxas de crescimento do
emprego.

Desse modo Kornijezuk (2004) afirma que, as micro e pequenas empresas fornecem
uma parcela, cada vez maior, de contribuicdo para o contexto sécio-econdomico do Brasil,
através do surgimento de novos negdcios, preenchendo os espacos criados pela crescente
necessidade do mercado consumidor, gerando oportunidades e inovagdes, além de

proporcionarem a criagdo de postos de trabalho.

2.2 A importancia dos Sistemas de Informacao e a Tecnologia da Informacao para as micro e
pequenas empresas.

Nao hé ddvidas de que para as fun¢des empresariais de administracio (planejamento,
organizacdo, lideranga e controle), os sistemas de informagdo sdo de extrema importancia,
uma vez que agilizam o processo de tomada de decisdo e possibilitam ao administrador ter
uma visdo ampla de seus negdcios e assim aumentar sua competitividade. De acordo com
Stoner (1999, p.35), “somente com informacdes precisas € na hora certa, os administradores
podem monitorar o progresso na direcdo de seus objetivos e transformar os planos em
realidade”. Ainda de acordo com Stoner, as informagdes devem ser avaliadas segundo quatro
fatores: qualidade da informacdo, oportunidade da informacdo, quantidade da informacdo,
relevancia da informagao.
¢ Qualidade da informagdo — quanto mais precisa a informag¢do, maior sua qualidade e com

mais seguranga os administradores podem contar com ela no momento de tomar decisdes;
¢ Oportunidade da informagao — para um controle eficaz, acdo corretiva deve ser aplicada
antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou do padrido, portanto, as informagdes

devem estar disponiveis a pessoa certa no momento certo;
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¢ Quantidade da informag¢do — dificilmente os administradores podem tomar decisdes
precisas e oportunas sem informacdes suficientes, contudo € importante que nao haja uma
inundacdo de informacdes, de modo a esconder as coisas mais importantes;

e Relevancia da informag¢do — de modo semelhante, a informacdo que os administradores
recebem deve ter relevancia para suas responsabilidades e tarefas.

Tais requisitos podem ser concretizados a partir do uso de sistemas de informacao, que
quando alimentados corretamente tornam-se poderosa ferramenta disponibilizando
informacdes de qualidade e precisas, disponiveis a pessoa certa no momento certo.

Os sistemas de informacdo e as tecnologias disponiveis sdo instrumentos que podem
agilizar a comunicacgd@o e o processo de tomada de decisdo, uma vez que, a comunicagdo e 0o
processo de decisdo sdo dois fatores extremamente relevantes na eficiéncia e eficdcia das
organizacdes. Também proporcionam maior qualidade a menor custo aos produtos e servigos
da empresa, tendo sempre como objetivo principal dar valor aos clientes. De acordo com
Oliveira (1998, p.34), a eficiéncia da informacdo é medida em relagdo ao custo para obté-la e
o valor do beneficio derivado de seu uso. Associa-se a producdo da informacdo, os custos
envolvidos na coleta, processamento e distribui¢ao.

Conforme Chaves e Falsarella (1995), ha uma relacdo entre as caracteristicas dos
sistemas de informacdo e os estigios de desenvolvimento da informdtica em que uma
organizacao se encontra, no quadro que segue é possivel verificar os estagios da tecnologia da

informacao nas organizagdes, conforme ilustra o Quadro 1.

Estagio Caracteristicas Sistemas
Automacao de processos manuais 100% dos sistemas sio
Iniciacdo Inexistente planejamento para controles
Inexistente participa¢do do usudrio operacionais

Proliferagdo de aplicagdes
Inexistente planejamento
Fraca participacdo do usudrio
Reestruturagdo interna do CPD

Pelo menos 15% dos
sistemas sdo para
controle gerencial

Contagio

Inicio de controle dos recursos de informadtica
Controle Usudrio responsabilizado (arbitrio)
Utilizacdo de Banco de Dados

80% - operacional
20% - gerencial

Controle e contabilizacdo do Processamento de Dados .
65% - operacional

Integracao Usudrio participante e envolvido nos processos .
N - Lo 35% - gerencial
Organizagdo e integragdo das aplicagdes
. . ~ Organizacdo voltada para Administracdo Corporativa 55% - operacional
Administracao de ganizagao v P ¢ p peraci
Usudrio consciente do processo 45% - gerencial
Dados . ~ .
Fluxo de informag¢do como recurso (executivos)
. Planejamento da informagdo como recurso 45% - operacional
Maturidades . S . .
Efetiva participacdo dos usudrios 55% - gerencial

Quadro 1 — Estdgio da Tecnologia da Informagdo nas Organizagdes.
Fonte: Chaves & Falsarella (1995)



40

Entretanto, para que os sistemas de informagdo e as tecnologias disponiveis
proporcionem beneficios as empresas, torna-se fundamental que sejam implementados com
um claro conhecimento da organizacdo em que serdo utilizados. Laudon e Laudon (2010),
afirmam que os principais fatores a serem levados em consideragdo sdo:

¢ O meio envolvente em que a organizacio estd inserida e onde exerce sua atividade;
e A estrutura da organizacdo, nomeadamente a hierarquia, rotinas e processos de
negocios;
® As politicas e culturas da organizacao;
e O tipo de gestao e lideranca da organizacao;
e Os principais grupos de interesse afetados pelo sistema e o perfil dos colaboradores
que irdo ter acesso ao novo sistema;
e Tipo de tarefas, decisdes e processos de negdcio que serdo abrangidas pelo sistema de
informacao;
Uma andlise bem elaborada desses elementos possibilitaram a organizacdo uma
perspectiva clara dos impactos que as tecnologias causaram na empresa.
Davenport (2004, p.58), afirma que os impactos positivos e negativos das tecnologias da
informagdo nas organizacdes podem ser analisados e classificados de acordo com as
mudangas tecnoldgicas, estruturais e comportamentais identificadas na organizacdo. Tal

relacdo € ilustrada na figura 3:

m

Figura 3 — Os impactos das TI na organizacéo.
Fonte: Danveport, 2004
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O impacto da tecnologia pode provocar a transformacdo no trabalho das pessoas, na
producdo dos grupos, no desenho da propria organizacdo e no desempenho da empresa.
(GONCALVES, 1993).

As empresas utilizam dos recursos de tecnologia como meio de sobrevivéncia no
mundo globalizado. (CRUZ, 2007). A globaliza¢do atinge as micro e pequenas empresas € as
obrigam a adequarem-se, buscando nos recursos de TI um meio de sobrevivéncia e diferencial
competitivo. A empresa deve ter consciéncia de que a informacdo € um requisito tao
importante quanto os recursos humanos, pois é dela que depende o sucesso ou o fracasso das
decisdes tomadas por seus responsdveis e também pelos colaboradores. A informacao €, por
conseguinte, um elemento primordial nas organizacdes, que torna possivel estabelecer as
condi¢des necessdrias para atingir seus objetivos e aumentar sua competitividade. (FREIRE,
2000 e SANTOS, 2001).

Yong (1992, p.32), afirma que, nos paises de primeiro mundo, a “TI tem sido
considerada como um dos fatores responsdveis pelo sucesso das organizagdes, tanto no
ambito de sobrevivéncia, quanto no aumento da competitividade”. Para Zuboff (1994, P.12),
a “TI, baseada nos computadores, estd proporcionando uma nova infra-estrutura para as varias
atividades produtivas e comunicativas, vital para a vida organizacional”.

Faz-se necessdrio observar que em geral a pequena empresa nao possui uma hierarquia
formal, ndo distinguindo a necessidade de informagdo de maneira metddica. Na maioria das
pequenas empresas, o proprietdrio, além de supervisionar os processos, exerce os papéis
operacionais no dia-a-dia. Tong (2002, P. 15), afirma que nas pequenas empresas “o sistema
de informacdo deve possuir caracteristicas, a0 mesmo tempo, estratégicas, tdticas e
operacionais”. Desse modo, ter as informacdes disponiveis de maneira 4gil, possibilita que o
proprietario utilize seu tempo no negdcio principal da empresa. Um sistemas de informagao
pode reduzir o tempo gasto na busca por informacdes, sejam elas, financeiras, de recursos
humanos, ou processo dos produtos, além de projetar tendéncias ou simular situacdes
refletidas no contas a pagar, contas a receber, fluxo de caixa da empresa, entre outros.

De acordo com o SEBRAE (2000), as vantagens que a TI trazem para a pequena
empresa podem ser dividias em trés grupos:

a) Menores custos: agiliza, traz mais seguranga e confiabilidade nos processos, rotinas e
controles administrativos; simplifica tarefas burocraticas; reduz os erros e
praticamente elimina a repeticao do trabalho.

b) Maior produtividade: permite melhor aproveitamento da capacidade produtiva da

empresa com o planejamento e controle da producio; armazena e localiza rapidamente
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informacdes fundamentais para o negécio e agiliza os processos de tomada de
decisoes.
¢) Maior qualidade; melhoria na qualidade dos produtos e/ou servigos, ajudando a manter

o padrao dos produtos; reduz esforcos com a burrocracia para concentrd-los nas

atividades fins da empresa.

Desse modo torna-se imprescindivel a andlise sobre o cendrio de sistemas de
informacao e as tecnologias disponiveis para o mercado de pequenas empresas, uma vez que,
por apresentarem particularidades em relacdo ao seu porte e orcamentos reduzidos encontram
grandes dificuldades em relacdo a adocdo das tecnologias de ponta disponiveis. A tecnologia
da informacdo sé atinge seu objetivo quando € vista como uma ferramenta que permite as
empresas, melhorar sua produtividade e competitividade através de um adequado tratamento

e uso das informacgdes. (BERALDI e ESCRIVAO FILHO, 2001).

2.3 A pequena empresa e o uso de Sistemas de Informacao (SI) baseados em Tecnologia da
Informacao (TI)

A utilizacdo de sistemas de informagdo e hardwares adequados as necessidades e
finalidades desejadas, sdao as condi¢Oes bdsicas para a obten¢do do sucesso no uso de recursos
de tecnologia da informacdo nas empresas. No entanto, para que o impacto do uso da
tecnologia da informagdo nas pequenas empresas seja positivo, € necessario que a aquisi¢ao
desses recursos seja planejada e que os proprietdrios das empresas, assim como 0s usudrios
principais, tenham conhecimento das mudancas de processos necessdrias, assim como as
potencialidades e limita¢Oes existentes das tecnologias e das pessoas envolvidas. (SEBRAE,
2014).

A transformag¢@o organizacional propiciada pela informacao é imprescindivel para se
obter sucesso num novo ambiente. A informacdo estd entrando numa nova fase. O novo
paradigma tecnoldgico € estabelecido paralelamente a outras mudancas. Da mesma forma que
a organizagao, o sistema de informagao nesse contexto € aberto e opera em rede. Modular e
dinamico baseia-se em componentes intercambidveis. Com isso, induz a empresa ao
empowerment, transferindo informacdo e poder decisério aos usudrios. O sistema de
informacdo opera prestando suporte as pessoas, mediante a integracdo de dados, texto, voz,
informacao e imagens em seus diversos formatos, proporcionando uma espinha dorsal para as
estruturas organizacionais ancoradas em equipe. Os sistemas possibilitam uma nova forma de

relacionamento externo, além de terem se tornado economicamente vidvel, assim quanto mais
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as micro e pequenas empresas levarem para iniciar o processo de informatiza¢do, maiores
serdo os investimentos e gastos de curto e longo prazos. (FARIA e TAKESHY, 2012).
Os sistemas de informagdo e tecnologias disponiveis foram desenvolvidos para dar

suporte a cadeia produtiva nas MPEs, o que pode ser observado na figura 4:

Ciclo de decisdes e informacgGes

Estratégia da MPE

>

MPE

‘.III

NSUMOS =mmmds Processo produtivo == Produto

Figura 4 — Tecnologias e Sistemas de Informacdo nas MPEs.
Fonte: Faria e Takeshy, 2012.

A insercdo dos recursos de informdtica passaram por mudangas significantes ao longo
dos ultimos anos, em um primeiro momento a mudanca da computacdo pessoal para a
computacdo em grupo, os computadores pessoais passaram a fazer parte de todos os
departamentos das organizagdes. De acordo com Faria e Takeshy (2012, p.191), “a
computacdo em grupos de trabalho proporcionou suporte direto a todas as categorias de
pessoas no contexto organizacional”. Em um segundo momento a passagem de sistemas
isolados para sistemas de informacao integrados. Tradicionalmente usava-se as tecnologias de
informagdo para apoiar o controle de recursos: ativos fisicos, recursos financeiros e humanos
provocando o surgimento de sistemas isolados, com a evolugdo da tecnologia, foi entdo
possivel fazer a integracdo destes. Veio entdo a passagem da computacdo interna para a
interorganizacional, ligando a empresa a fornecedores e clientes externos passando entdo a
computacdo entre empresas. A figura 5 ilustra essas fases de ampliacdo da informadtica nas

MPEs.
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Figura 5 — Ampliagdo da informética na MPEs.
Fonte: Faria e Takeshy, 2012.

E possivel observar que as tecnologias de informag¢do podem ser vistas como classes
de sistemas de informacdo que vao do nivel pessoal ao nivel interorganizacional. As
aplicagdes pessoais dao suporte direto a seus usudrios finais e sdo por eles controladas. Faria e

Takeshy (2012), afirmam que:

Uma ultima mudanca que afetard de forma mais imediata e intensa as micro e
pequenas empresas do que as organizacdes de grande porte, diz respeito a uma nova
era, a da economia digital. Nessa economia baseada mais no cérebro do que nos
recursos fisicos e materiais, as inovagdes e vantagens competitivas sdo efémeras. As
redes eletronicas expandem virtualmente as fronteiras das empresas, suprimindo-se
intermedidrios entre a organizagdo, os fornecedores e os clientes. As organizagdes,
especialmente as MPEs, passaram a ter como principal ativo o capital humano,
intelectual ou do conhecimento, em vez do tradicional ativo patrimonial dos
balangos financeiros.

Essa nova realidade exige das organizacdes, em especial das MPEs que se busque
mais a gestdo do conhecimento € nao apenas os recursos tecnoldgicos, assim como um maior
conhecimento da nova era digital. Uma vez inseridos em uma realidade global, da era da
informacao e economia digital, uma MPE deve ter como natural o fato de ter que ampliar suas
fronteiras.

As micro e pequenas empresas fazem uso dos recursos da rede mundial de
computadores. Através dela € possivel que a empresa melhore sua produtividade nas
operacdes, reduzir custos e agilizar o processo de comunicagdo entre ambos. No entanto, o
simples uso do correio eletronico (e-mail) em micro e pequenas empresas, que em geral
necessitam de poucos computadores e ja constitui um grande avanco tecnolégico. O correio
eletrdnico permite que usudrios enviem mensagens para pessoas especificas ou para grupos
determinados. Documentos e arquivos eletronicos podem ser anexados a mensagem enviada
reduzindo significativamente o fluxo fisico de papéis e pessoas. Dessa maneira, fornecedores

e clientes, ambos os extremos da cadeia produtiva da MPE, passam a interagir a distancia,
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sem a necessidade de se deslocarem até as dependéncias das micro e pequenas empresas. A
distancia e o tempo se reduzem, ampliando-se virtualmente as fronteiras da MPE. (FARIA e
TAKESHY, 2012).

Entretanto, a realidade do uso das tecnologias e sistemas de informacao pelas micro e
pequenas empresas no Brasil acontece de maneira bastante lenta.

Um estudo da Associag@o Brasileira dos Distribuidores de Tecnologia da Informacgao
(Abradisti, 2013) aponta que, as pequenas empresas representaram 40% dos investimentos
realizados em TI do segmento corporativo em 2012 no pais. Isso se explica pelo fato da
grande capilaridade das pequenas empresas no pais. A pesquisa aponta ainda que, 77% dos
empregados com carteira assinada no Brasil nos nove primeiros meses foram gerados por
micro e pequenas empresas. O estudo também aponta que 94% das micro pequenas empresas
nao possui planejamento de TI nem tdo pouco um or¢amento pré-definido para o mesmo.
Ainda de acordo com Mariano Gordinho presidente da Abradisti, “muitos desses
investimentos em TI s@o orgénicos, por isso, as empresas nao tem or¢camentos definidos. Sdo
necessidades que aparecem ao longo do ano”. (Folha de Sao Paulo, 2014).

Outro estudo elaborado pela IDC Brasil, mostrou que em 2012, o Brasil alcancou um
marco histérico no mercado de tecnologia da informacao, crescendo 10,8% em relagdo ao ano
anterior, € a mesma pesquisa apontou que no mercado de TI houve um crescimento de 8,4%
em relacdo a 2011, o que demonstra que existe a preocupacdo por parte das empresas em
melhorarem seus recursos tecnoldgicos. (RODRIGUES, 2013).

A pequena empresa absorve novas tecnologias de informagdo de forma lenta e
limitada nos seus processos administrativos ou de produ¢do. De acordo com o El-Manaki
(1990, p.29), “uma das razdes para que isto ocorra é a falta de tecnologia especifica para a
pequena empresa”. Os sistemas de apoio a decisdo para a pequena empresa sdo fatores
diferenciais. Machado (1996), afirma que, “sdo itens de primeira necessidade para os
profissionais cujas decisdes definem os destinos de produtos e servigos e, em conseqiiéncias,
o éxito ou o fracasso das organizacOes. Para Saviani (1995, p. 13), ‘a informatica, nas
pequenas empresas, ndo tem a minima visdo de como produzir informacdes, sejam elas

gerenciais ou nao”.



3. METODOLOGIA

O presente estudo tem como objetivo principal verificar sobre o uso de sistemas de
informacdo em pequenas empresas escolhidas para este trabalho e aprofundar em suas
realidades. A partir dai, verificar as alternativas disponiveis na teoria para entdo se chegar a
uma conclusao sobre a importancia dos sistemas de informacao na gestao atual e os possiveis

beneficios.
3.1 Caracterizagdo da pesquisa

A metodologia empregada neste estudo é composta por uma pesquisa bibliografica,
que de acordo com Cooper e Schindler (2003), consolida a fundamentacdo tedrico
metodoldgica do trabalho. Posteriormente, a estratégia adotada foi o estudo de caso, tendo em
vista que objetivou-se investigar como as pequenas empresas utilizam os sistemas de
informacao em suas rotinas. Yin (2010), afirma que:

[...] questdes do tipo “como e porque sdo mais explanatdrias e é provavel que leve
ao uso de estudos de casos, pesquisas histdricas e experimentos como estratégia de
pesquisa escolhidas. [...] tais questdes lidam com ligagdes operacionais que

necessitam ser tracadas ao longo do tempo, em vez de serem encaradas como mera
repeticdes ou incidéncias. (Yin, 2010).

O estudo de caso é a estratégia apropriada para a andlise de acontecimentos
contemporaneos, quando ndo se podem manipular comportamentos relevantes, acrescidos de
duas fontes de evidéncias que usualmente ndo sdo incluidas no repertério de um historiador:
observacdo direta e série sistemdtica de entrevistas. O estudo de caso é, portanto, uma
investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente

definidos. Ainda de acordo com Yin 2010:
A investigacdo de estudo de caso enfrenta uma situacio tecnicamente tGinica em que
haverd muito mais varidveis de interesse do que pontos de dados, e, como resultado,
se baseia em fontes de evidéncias, com os dados precisando convergir em um
formato de tridngulo, e, como outro resultado, se beneficia do desenvolvimento

prévio de proposigdes tedricas para conduzir a coleta e andlise de dados. (Yin,
2010).

O presente estudo € do ponto de vista de sua natureza, uma pesquisa aplicada, pois tem
por objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo prética voltada a solu¢do de problemas
especificos, pois envolve verdade e interesses locais. Em relacdo a abordagem do problema,
trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois estabelece-se um contraste entre 0 mundo real e o

sujeito, sendo esta uma relacdo dindmica. Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa
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exploratdria, pois visa adquirir maior conhecimento sobre o problema no sentido de torni-lo
explicito e/ou construir hipdteses. Quanto aos procedimentos técnicos, como um estudo
comparativo de casos, visto que se pretende estudar profundamente a realidade de mais de
uma empresa e estabelecer comparagdes entre ambas.(MORESI, 2003). O enfoque

comparativo enriquece a pesquisa qualitativa. (TRIVINOS, 1996).

3.2 Delineamento da pesquisa

Cada tipo de pesquisa empirica tem um projeto de pesquisa implicito, se ndo explicito,
sendo este a sequéncia logica que conecta os dados empiricos as questdes de pesquisas
iniciais do estudo e suas conclusdes. (YIN, 2010, p. 48). Os autores Philliber, Schwab &
Samsloss (1980) citado por Yin (2010) afirmam ainda que o delineamento da pesquisa pode
ser entendido como uma mapa para a pesquisa, que trata, ao menos de quatro problemas, que
sd0: quais questdes estudar, quais dados sdo relevantes, quais dados coletar e como analisar os
resultados. Desse modo, para os estudos de caso, Yin (2010), afirma que cinco componentes

sao especialmente importantes:

® As questdes de estudo;

e As proposicoes;

e As unidades de analise;

e A ldgica que une os dados as proposicoes;

e Os critérios de interpretacdo das constatagdes.

3.2.1 Questoes de estudo

A questdo principal que originou o processo de investigacdo do presente estudo é:
Como as pequenas empresas usam os sistemas de informagcdo e quais as contribuigcoes que

estes podem trazer aos negocios?
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3.2.2Proposicoes e componentes da pesquisa

Cada proposicao dirige a atencao para algo que deve ser examinado dentro do escopo
do estudo, ou seja, aquilo que se deve estudar. (YIN, 2010).

Neste estudo, o estabelecimento das proposi¢des foram determinados como base em
estudos ja realizados sobre a utilizacdo de sistemas de informacdo por pequenas empresas.
Assim, buscou-se inicialmente a fundamentagcdo tedrica sobre a literatura de sistemas de
informacdo em geral, e, posteriormente, nos estudos realizados sobre a necessidade de
utilizacdo de sistemas de informacdo por pequenas empresas. A partir da literatura pesquisada
foi possivel observar, que alguns aspectos relacionados a utilizag¢ao de sistemas de informacgao
nas empresas acontecem com freqiiéncia, sendo estes analisados em quase todos os estudos
realizados. Assim, as proposicdes tedricas foram estabelecidas objetivando investigar os
seguintes aspectos do processo de utilizagao dos sistemas de informagdo: detectar a existéncia
de sistemas de informacao; descrever os pontos negativos em relacdo a ado¢ao de sistemas de
informacdo; relatar os principais beneficios obtidos em relacdo a ado¢do de sistemas de

informacao.

3.2.3 Unidades de andlise e tipo de estudo de caso

A pesquisa do estudo de caso inclui tanto estudos de caso unico quanto de ‘“casos
multiplos”, sendo este ultimo também conhecido como “método de caso comparativo”. (YIN,
2010). O estudo em questdo aborda o método de estudo de caso comparativo buscando
investigar a realidade de trés pequenas empresas no setor de servicos no municipio de Sao
Luis de Montes Belos — Goids, quanto ao processo de utilizacao de sistemas de informacao.

Os projetos de casos multiplos tem vantagens e desvantagens distintas em comparacao
com projetos de caso unico. A evidéncia dos casos multiplos €, muitas vezes, considerada
mais vigorosa e o estudo, em geral, €, por essa razdo, visto como mais robusto. Neste estudo
optou-se por desenvolver a pesquisa estabelecendo como unidade de andlise: O estudo sobre o
uso de Sistemas de Informacdo por trés pequenas empresas, levando em consideracdo os
elementos apresentados anteriormente, assim como as pesquisas j4 realizadas, uma vez que,
segundo Yin (2010), cada estudo de caso ou unidade de andlise devem ser semelhantes
aqueles previamente estudados por outras pessoas ou devem dirigir de forma clara e

operacionalmente definida. Ainda de acordo com o mesmo autor, o caso desejado deve ser
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algum fendmeno da vida real, ndo uma abstracdo, como um tépico, um argumento ou mesmo
uma hipétese. A proposta de focar as unidades de andlise a trés empresas distintas vao de
encontro aos objetivos metodoldgicos de se fazer um estudo comparativo entre as empresas

pesquisadas para assim tracar um perfil das realidades encontradas e confronté-las.

3.3.4 Técnica de coletas e andlise dos dados

De acordo com Silva e Menezes (2000), a defini¢do do instrumento de coleta de dados
depende dos objetivos almejados com a pesquisa e do universo a ser investigado. Desse
modo, a investigacdo foi realizada em trés empresas de pequeno porte que atuam no setor de
servicos no municipio de Sao Luis de Montes Belos - GO. A escolha dessas empresas seguiu
o método de selecio ndo probabilistica por conveniéncia, uma vez que esta forma de
amostragem atende uma abordagem subjetiva de pesquisa e possibilita ao autor maior
liberdade de escolha dos casos a serem estudados. (Cooper; Schindler 2003; Gil 2001).
Assim, os casos foram previamente selecionados levando em consideragdo a disponibilizagao
das empresas em participar do estudo.

A coleta de dados aconteceu mediante observagdo livre e entrevista através de um
roteiro pré-definido originado da revisdo bibliografica com os dirigentes das empresas
selecionadas e mais dois funciondrios o que possibilitou a interagdo entre o pesquisador e o
objeto de pesquisa.

Vale ressaltar as dificuldades encontradas para elaboracdo do roteiro de estudo,
exigindo novas consultas a literatura pré-definida, colaborando com o pensamento de Yin
(2010), quando afirma ser a revisao da literatura ndo uma finalidade em si, mas um meio para
se atingir a finalidade. O mesmo autor salienta que o desenvolvimento de mais objetivas e
perspicazes por parte de pesquisadores mais experientes estd baseado em andlise de pesquisas
anteriores.

E importante observar que em um processo de pesquisa qualitativa nio se admite
pontos de vista isolados, parciais e estanques. Ela se desenvolve em interacdo dindmica,
retroalimentando-se, reformulando-se constantemente, de maneira que, por exemplo, a coleta
de dados de um momento deixa de ser tal e confunde-se com a analise dos dados, tornando-se
um veiculo para nova busca de informacgdes. As idéias expressas em uma entrevista,
imediatamente analisadas e interpretadas, podem suscitar novas entrevistas com outras
pessoas ou a mesma, para aprofundar o assunto que envolve os objetivos principais do estudo.

(TRIVINOS, 1992).
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Desse modo, com base na observagdo direta, no contato com as empresas durante as
visitas para a realizacdo da entrevista, foi possivel observar os aspectos relacionados a
utiliza¢do e funcionamento dos Sistemas de Informacao, a interacdo dos funcionédrios com o
mesmo, organizacdo da empresa, os procedimentos e processos vigentes, entre outros. O uso
de vdrias fontes de evidéncias atende aos principios para a coleta de dados estabelecidos pela
estratégia de pesquisa de estudo de caso, que conforme Yin (2010):

O uso de vérias fontes de evidéncias nos estudos de caso permite que o pesquisador
dedique-se a uma ampla diversidade de questdes histdricas, comportamentais e de
atitudes. A vantagem mais importante, no entanto, € o desenvolvimento de linhas
convergentes de investigacao, um processo de triangulacdo.

Ainda de acordo com Yin (2010, p.143) ainda afirma que, se a coleta dos dados do
estudo de caso for baseada em vdrias e distintas fontes de informacgdo, seguindo um estilo
corroborativo de pesquisa, “[...] qualquer descoberta ou conclusdo em um estudo de caso
provavelmente serd muito mais convincente e acurada [...]”. A oportunidade de utilizagcdo de
muitas fontes de evidéncias é um ponto forte e muito importante da coleta de dados de um
estudo de caso, pois possibilita a triangulacdo de fontes de dados ou triangulacdo de dados,
conforme o referido autor. Yin ainda afirma que com a triangulacdo o pesquisador “...]
também pode se dedicar ao problema em potencial de validade do constructo, uma vez que

vdrias fontes de evidéncias fornecem essencialmente varias avaliagdes do mesmo fendomeno.

3.3.5 O roteiro para entrevista e andlise dos resultados

Para o levantamento dos dados durante a entrevista, foi elaborado um roteiro de
entrevista (Apéndice A), com base na literatura apresentada.

O roteiro para a entrevista foi dividido em trés eixos principais, onde no primeiro
buscou-se avaliar a utilizacdo de recursos de Tecnologia de Informacdo (TI) pelas empresas
pesquisadas e os possiveis investimentos, depois verificou-se quanto ao uso de Sistemas de
Informagdo pelas empresas e por fim os beneficios que as tecnologias trouxeram para os
negocios.

Ap0s a coleta dos dados, os mesmos foram analisados de maneira comparativa, o que
possibilitou a autora perceber os pontos mais relevantes durante o processo de utilizagao dos
sistemas de informagdo nas empresas estudadas, tanto os fatores favoraveis quanto os pontos

desfavoraveis dessa utilizacao.
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De acordo com Trivifios (1992), o processo de pesquisa qualitativa ndo admite pontos de
vista isolados, parciais e estanques, ele se desenvolve em interagdo dindmica,
retroalimentando-se, reformulando-se constantemente, de maneira que, por exemplo, a coleta
de dados de um momento deixa de ser tal e confunde-se com a analise dos dados, esta, em
seguida, passa a ser o veiculo para novas buscas de informacdes.

O mesmo autor ainda afirma que a anélise interpretativa deve apoiar-se em trés aspectos
fundamentais:

1. Os resultados alcangados no estudo;
2. Na fundamentacao tedrica;
3. Na experiéncia pessoal do pesquisador.

Para Trivifios (1992), os resultados da pesquisa, para que tenham valor cientifico,
devem reunir certas caracteristicas tais como: coeréncia, consisténcia, originalidade e
objetivacdo, por um lado, as quais constituem os aspectos do critério interno da verdade e por
outro, a intersubjetividade, o critério externo. Desse modo os dados obtidos com a pesquisa

serdo tratados e analisados de modo qualitativo.



4. DESCRICAO DAS EMPRESAS E APRESENTACAO DOS DADOS
COLETADOS

Neste capitulo, sdao apresentadas as empresas participantes do estudo e os resultados
alcancados ap0s as observagdes e entrevistas.

4.1 Descricao das empresas pesquisadas

Empresa A

A empresa A surgiu da oportunidade de negdcios no setor de servicos, atua com
implantacdo de softwares comerciais terceirizados ha 10 anos e conta com um quadro de doze
funciondrios. A mesma possui uma estrutura tipica de pequena empresa e tem clientes
localizados no municipio de Sao Luis de Montes Belos e regido. Os servicos oferecidos sdo os
de implantagdo de softwares comerciais para o controle do fluxo de caixa, controle de estoque
entre outros e sdo vendidos para supermercados, lojas, padarias, etc. A empresa também
trabalha com manutencdo de computadores e redes de computadores, no entanto, a grande
demanda de servicos da empresa estd na implantacdo de seus sistemas comercial e suporte

técnico a0 mesmo.

Empresa B

A empresa B é uma empresa de desenvolvimento de sistemas e possui dois sdcios-
proprietarios que iniciaram a mesma em casa ainda na adolescéncia. Apds a conclusido da
graduacdo de um deles, decidiram abrir uma empresa em local fixo e ampliar os negdcios. A
empresa conta hoje com 15 funciondrios, entre eles técnicos em informética, desenvolvedores,
mantenedores dos sistemas, entre outros e esta formalmente ha oito anos no mercado.

Sao oferecidos servigos de desenvolvimento de sistemas personalizados restritos aos
clientes que adquirem seus produtos. Buscam trabalhar com tecnologias atuais no processo de
desenvolvimento de seus produtos para atender adequadamente a sua cartela de clientes que

sd0 em sua maioria da cidade de Sao Luis de Montes Belos e regido.

Empresa C

A empresa C é uma empresa de pequeno porte que oferece servicos de montagem e
manuten¢do de computadores, redes e circuitos eletronicos de seguranca. O proprietdrio ndo
possui nivel superior e iniciou a empresa oferecendo pequenos servicos de manutengdo de
computadores. Estd ha doze anos no mercado e conta com um quadro de 11 funciondrios
entre eles: atendente, técnicos de informadtica e de redes de computadores. Apesar da empresa

estar localizada no municipio de Sdo Luis de Montes Belos — Goids a mesma € conhecida em
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toda a regido pela qualidade dos servigos prestados e comprometimento com o cliente, o que
faz com que sua cartela de clientes seja ndo apenas do municipio citado, mas de toda a regido

do oeste-goiano.

4.2 Apresentacdo dos dados coletados

4.2.1 Empresa A

Os dados coletados da empresa A, objetivaram analisar os aspectos em relagdo ao uso
de sistemas de informagdo foram extraidos através da realizacdo de entrevistas com o
proprietério e mais dois funciondrios com o objetivo de validar as respostas obtidas.

Com base nas respostas e avaliacdo in-loco, foi possivel observar que a empresa utiliza
recursos de informdtica para armazenar os seus dados, que os utiliza como fonte de
informacdo para auxiliar no processo de decisdo e organizacdo da empresa. No entanto,
mesmo utilizando os recursos de informdtica a empresa ndo faz uso de nenhum tipo de
sistema de informacdo por acreditar que apenas os dados armazenados em planilhas ou em
softwares de controle de caixa sdo o suficiente para a sobrevivéncia da empresa o que reforca
a idéia de Saviani (1995), ao afirmar que “a informdtica, nas pequenas empresas, ndo tem a
minima visdo de como produzir informagdes, sejam elas gerenciais ou nao”. Assim sendo, a
empresa faz uso da internet como forma de divulgar seu trabalho e se manter conectada aos
clientes, sendo esta considerada pelo proprietario e seus funcionarios como um recurso rapido
e de baixo custo. Para os entrevistados, a tecnologia utilizada pela empresa agiliza os
processos de negdcios, tornando-os mais seguros e cofidveis, além de aumentar a
produtividade. Os investimentos feitos em novas tecnologias atendem as expectativas. Nao ha
pontos negativos a serem considerados em relacdo ao uso de TI uma vez que mesmo ndo
utilizando um sistema de informac@o os recursos de TI disponiveis na empresa auxiliam o
processo de tomada de decisao.

Apesar de ser uma empresa que atua no setor de tecnologia e desenvolver sistemas
comerciais, 0s gastos com manutencdo de equipamento foram colocados como a primeira
prioridade de investimentos nos ultimos cinco anos, seguidos do investimento em hardware e
software e em uma escala de menor importancia os softwares de ERP, BI, CRM, entre outros.
No entanto é de interesse da empresa para implementacdo no futuro softwares de
relacionamento com o cliente (CRM), para que possam melhorar a comunicagdo com 0s
clientes e melhor atendé-los ndao fazendo apenas da internet o seu canal de comunicagio e
atendimento aos usudrios. Para tanto, existe um planejamento em relacdo aos investimentos

que serdo feitos em informdtica no futuro. Atualmente a empresa investe em média R$
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10.000,00 por ano em Tecnologia da Informacdo e por representar um crescimento
significativo para a empresa, o preco dos itens a serem comprados sdo sempre levados em

consideragdo na hora de fazer algum investimento.

4.2.2 Empresa B

Os dados coletados da empresa B,que objetivaram analisar os seus aspectos em
relacdo ao uso de sistemas de informagdo, foram extraidos apds a aplicacio de um
questiondrio respondido pelo proprietdrio e mais dois funciondrios com o objetivo de validar
as respostas obtidas.

Com base nas respostas e avaliacao in-loco, foi possivel observar que a empresa utiliza
recursos de informdtica para armazenar os seus dados, que os utiliza como fonte de
informacdo para auxiliar no processo de decisdo e organizacdo da empresa, entretanto, os
funciondrios ndo tem acesso a todas as informacdes da empresa. A mesma ndo tem um
sistema de informacao por considerar os custos com o mesmo elevados demais. Também nao
possui nenhum sistema de controle de caixa ou algo semelhante, sendo a gestdo da empresa
toda organizada com base em planilhas eletronicas e editores de texto. A internet também ¢é
uma ferramenta utilizada pela empresa por ter um custo baixo e diversificadas vantagens entre
elas: o envio de mensagens eletronicas e contatos com clientes e parceiros da empresa, bem
como, a divulgacdo da empresa por meio de sua pagina web.

Para os entrevistados, a tecnologia na empresa possibilita agilizar as atividades didrias
e diminuir custos operacionais. A empresa nao tem uma média de valores gastos anuais com
recursos de informética, uma vez que, ndo fazem os investimentos anualmente, mas de acordo
com a necessidade: “as vezes se passa até mais de dois anos sem adquirir um computador ou
outros itens de informadtica”. Para a empresa a principal prioridade nos dltimos cinco anos foi
em manutencdo, seguida de aquisi¢cao de hardwares e para os dois anos seguintes pretende-se
priorizar os investimentos em tecnologias para a possivel expansido do negdcio. No futuro a
empresa pretende implementar softwares de gestdo (ERP) e de relacionamento com o cliente
(CRM), que inclusive j4 estdo sendo desenvolvidos pela propria empresa e num futuro bem
proximo pretendem ndo apenas utilizar mas também comercializar esses sistemas com

pequenos empreendedores.
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4.2.3 Empresa C

Os dados coletados da empresa C foram obtidos apds a aplicacdo de um questiondrio
respondido pelo proprietdrio e mais dois funciondrios com o objetivo de validar as respostas
obtidas.

Com base nas respostas e avaliacdo in-loco, foi possivel observar que a empresa utiliza
recursos de informatica, os dados de clientes e fornecedores sdo armazenados em um
computador (servidor). Esses dados sdo acessados pelos funciondrios através de uma rede. A
empresa ndo possui um sistema de informac¢do. Por ser uma empresa que presta servigos de
manuten¢do, a mesma precisa fazer um pequeno estoque de pecas que € controlado por um
sistema comercial que faz apenas o controle de entrada e saida de mercadorias e controle do
fluxo de caixa. O sistema de informacdo ndo € considerado pela empresa um elemento
importante que lhe auxiliard no crescimento, além de ser muito caro e de implantacio
demorada. Por ter baixo custo, a internet é o outro recurso utilizado pela empresa para troca
de mensagens com clientes e fornecedores e compra de mercadorias.

A tecnologia € vista como algo positivo para a empresa, uma vez que permite uma
melhoria na produtividade. Entretanto, para a mesma ndo € necessérios e fazer investimentos
muito elevados em inovagdes tecnoldgicas, uma vez que para o ramo de atuacdo da mesma
ndo sao necessdrias grandes tecnologias. Apesar de ndo se ter a intencdo de fazer
investimentos em grandes sistemas ou tecnologias inovadoras, a empresa considera
importante fazer investimentos, sendo que numa escala de prioridades, consideram a
manuten¢do de equipamentos mais importante, seguida da aquisicao de hardware e por dltimo
softwares.

A empresa ndo possui um sistema de informacao e apesar de conhecer as vantagens do
mesmo, foi colocado que ndo ha a inten¢do de adquirir um software de tamanha propor¢ao
para a empresa, uma vez que seus custos sdo considerados elevados e aparentemente pouco

vantajosos aos negdocios.



5.ANALISE COMPARATIVA DAS EMPRESAS PESQUISADAS

Este capitulo tem como objetivo fazer uma andlise comparativa entre as empresas

pesquisadas, como base nas varidveis da pesquisa.

5.1 Andlise Comparativa da Empresas

Ambas as empresas pesquisadas atuam no setor de servicos no municipio de Sao Luis
de Montes Belos — Goids e sdo do segmento de informética. Com base nos casos estudados,
nos questiondrios respondidos e observagdes realizadas in-loco, foi possivel perceber que as
empresas possuem suas proprias caracteristicas, mas que também tem caracteristicas em
comum quando se trata de utilizacdo de sistemas de informag¢ao. Todas elas, empresas A, B e
C utilizam recursos de informatica e fazem o armazenamento de seus dados, entretanto
apenas a empresa A disponibiliza os dados através de uma rede de computadores aos seus
funciondrios, objetivando que os mesmos transformem a informagdo em conhecimento para o
auxilio das atividades didrias. As demais empresas pesquisadas deixam os dados com o acesso
restrito a seus proprietarios que apesar de nao disponibilizarem os dados a seus funciondrios
os utiliza com o objetivo de tornar a empresa mais competitiva no mercado. corroborando
com a idéia apresentada por McGee e Prusak (1994), de que a “informagao consiste em dados
coletados, organizados, orientados, aos quais sdo atribuidos significados e contexto” o que
possibilita uma maior competitividade, e que conforme defendido por Stoner (1999),”
somente com informagdes precisas na hora certa, os administradores podem monitorar o
progresso na direcdo de seus objetivos e transformar planos em realidade”.

As empresas A e C utilizam um pequeno sistema de automagao comercial, planilhas
eletronicas e editores de texto para o controle da empresa enquanto que a empresa B afirma
ser suficiente o uso de planilhas e editores de texto para sua gestdo, reafirmando as teorias
apresentadas pelos autores escolhidos para este estudo de que em geral a pequena empresa
ndo possui uma hierarquia formal, ndo distinguindo a necessidade de informa¢do de maneira
metddica. Na maioria das pequenas empresas, o proprietdrio, além de supervisionar os
processos, exerce os papéis operacionais no dia-a-dia, tendo entao os sistemas de informacoes
que assumir caracteristicas, a0 mesmo tempo, estratégicas, taticas e operacionais. (TONG,
2002).

Quanto ao uso de outras tecnologias, ambas utilizam a internet para o contato com os
clientes. No entanto, a empresa B possui uma péagina pessoal com informagdes da empresa e

a Empresa C utiliza a internet para fazer contato também com seus fornecedores. Conforme
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ja afirmado por Applegate et al, (2007), “para grande parte das organizacOes atuais, a
utilizacdo de tecnologias da Internet ¢ uma necessidade e uma fonte de vantagem
competitiva”, sendo estas plataformas fundamentais as empresas de pequeno porte. Para
ambos os entrevistados, a internet ¢ uma tecnologia de extrema importancia e de valor
acessivel as mesmas. Conforme j4 afirmado neste estudo, “as tecnologias de informacdo
possibilitam ndo apenas o aumento da eficiéncia do sistema de informag¢do da empresa, como
também permitem obter vantagens competitivas em relacdo aos concorrentes”’(SERRANO et
al 2004).

Quando questionados sobre os investimentos em TI, ambas afirmaram que o maior
gasto € com a manutencdo de equipamentos e em seguida de hardware. A empresa A
declarou investir uma média anual de dez mil reais em recursos de informadtica por considerar
este um elemento importante para o crescimento da mesma. As demais empresas investem em
tecnologia de acordo com a necessidade e ndo tem uma média de gastos a declarar. A
empresa A declarou levar em conta os valores dos itens seguidos de seus beneficios na hora
de fazer um novo investimento, ja a empresa B observa primeiramente os beneficios que as
tecnologias trardo a empresa enquanto que para a Empresa C os investimentos sdo raros por
serem considerados dispensdveis a empresa € ndo agregarem valor ao negdécio. Com isso,
pode-se perceber que as empresas A e B, mesmo que de maneira lenta tem buscado
introduzir os recursos de T em seus negdcios, o que demonstra certa preocupacio em relagdao
a sua competitividade no mercado, uma vez que ambas estdo inseridas em um mercado que
as obrigam a se adequarem, buscando nos recursos de TI um meio de sobrevivéncia e
diferencial competitivo. (CRUZ, 2007).

As empresas pesquisadas ndo utilizam nenhum tipo de sistema de informacdo e
quando questionados sobre a importancia que estes teriam a seus negdcios a empresa A
afirmou que os mesmos sdo importantes porque permitem agilizar os negdcios e 0S processos
de tomada de decisdo. A Empresa B acredita ndo ser vantajoso por ter um custo de
implantacdo elevado demais em relacdo aos lucros da empresa. J4 para a Empresa C,os
custos de implantacdo ndo sdo vantajosos aos negdcios. Desse modo, € possivel perceber que
todas as empresas pesquisadas reconhecem a importancia dos sistemas de informacdo. No
entanto, fica claro também que todos os entrevistados concordam com a idéia ja apresentada
no referencial tedrico de que “a eficiéncia da informac¢do é medida em relacdo ao custo para
obté-la e o valor do beneficio derivado de seu uso”. (OLIVEIRA, 1998).

Quanto a inteng¢do de adquirirem no futuro algum tipo de sistema de informagao, os

entrevistados da empresa A afirmaram que tem a inten¢do futura de implantar um software
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de relacionamento com o cliente (CRM). Por sua vez, a empresa B tem a intencdo de
trabalhar com um software de gestdo (ERP) e um software de relacionamento com o cliente
(CRM), ambos desenvolvidos pela prépria empresa que inclusive pretende comercializa-los
no futuro. J4 para a empresa C ndo € vantajoso adquirir nenhum tipo de Sistema de
Informacao por considerarem ndo agregar nenhum valor aos negdcios.

Os respondentes da pesquisa afirmaram que os recursos de tecnologia utilizados
atendem as expectativas, entretanto para as empresas A e B os recursos de tecnologia
possibilitam uma melhoria nos processos de negdcios, enquanto que para a empresa C ha
uma melhoria significativa na produtividade. As empresas pesquisadas afirmaram ndo haver
nenhum ponto negativo em relagdo ao uso de tecnologia na empresa, o que reafirma os
estudos tedricos de que, a pequena empresa absorve novas tecnologias de informagdo de
forma lenta e limitada nos seus processos administrativos ou de produg¢do e um dos fatores
para que isto ocorra € a falta de tecnologia especifica para a pequena empresa. (EL-MANAKI,
1990).

O quadro 2 apresenta um comparativo das principais caracteristicas das empresas

pesquisadas quanto ao uso de sistemas de informacao.

Empresas
Questoes por Eixos Empresa A Empresa B Empresa C
Tematicos
- Utiliza para armazenamento | - Utiliza para | - Utiliza para

Uso de recursos de
TI e possiveis

Investimentos.

de dados;

- Os dados sdo disponiveis a
todos os funcionarios através

da rede de computadores;

- Controle da empresa é feito

em planilhas e um pequeno

sistema de automacao
comercial;
- Utiliza a internet para

contatos com os clientes;

- O maior gasto é com

manutengdo de equipamentos

armazenamento de dados;

- Dados armazenados em
computador de acesso

restrito aos proprietarios;

- Controle da empresa é
feito em planilhas e

editores de texto;

- Utiliza a internet para
contatos com os clientes
e divulgagcdo da empresa

via home Page;

- O maior gasto é com

armazenamento de dados;

- Dados armazenados em
computador de acesso

restrito ao proprietério;

- Controle da empresa é
feito em planilhas e um
pequeno  sistema  de

automacgdo comercial;

- Utiliza a internet para
contatos com os clientes

e fornecedores;

- O maior gasto é com
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seguidos de hardware

- Investimento anual de

10.000,00;

- Ao investir em TI leva-se
em consideracao

primeiramente os valores dos

manuten¢ao de

equipamentos  seguidos

de hardware;

- Investimentos sdo feitos

de acordo com a

necessidade;

manutencio de

equipamentos  seguidos

de hardware;

- Investimentos sdo feitos

de acordo com a

necessidade;

Utilizacao de

Sistemas de

itens e em seguida sdo | - Os beneficios da TI sdo | - A TI é importante mas
avaliados seus beneficios; levados em conta na hora | nido é uma das
de investir; prioridades da empresa
por considerar agregar

pouco valor ao negdcio;
- Nao possui sistema de | - Nao possui sistema de | - Nao possui sistema de

informacao;

- Acredita e ser importante
para agilizar os negdcios e o

processo tomada de decisdo;

informacao;

- Considera o valor de
implantacdo elevado para

a empresa;

informacao;

- Nao ha a intencdo de
adquirir em funcdo dos

custos elevados e sdo

vistos ~como  pouco

5 - No futuro pretende | - No futuro pretende . .
Informacao vantajosos aos negocios;

implantar um sistema de | implantar um software de

relacionamento com o cliente | gestio (ERP) e um |- Ndo hd a inten¢do de

(CRM); software de | adquirir nenhum tipo de
relacionamento com o | sistema de informacao;
cliente (CRM);

- Os recursos de TI atendem | - Os recursos de TI |- Os recursos de TI

Beneficios e
maleficios das
tecnologias de

informacao.

as expectativas;

- Melhoria nos processos de

negdécios;

- Nao hé pontos considerados

negativos;

atendem as expectativas;

- Melhoria nos processos

de negdcios;

Diminui custos
operacionais;
- Nao hd pontos

considerados negativos;

atendem as expectativas;

- Melhoria na
produtividade;
- Nao hd pontos

considerados negativos;

Quadro 2 - Quadro comparativo das principais caracteristicas das empresas pesquisadas quanto aos uso de

sistemas de informacao.

Fonte: Dados da pesquisa.




6. CONSIDERA COES FINAIS

O trabalho apresenta um levantamento bibliografico a partir da literatura atualizada
com o objetivo de discutir sobre a utilizacdo de sistemas de informacdo em pequenas
empresas do setor de servicos no municipio de Sdao Luis de Montes Belos — GO.

Com base nas entrevistas com os proprietdrios das empresas e seus funciondrios, ficou
claro que para todas os recursos de tecnologia da informagdo sdo importantes, porém,
nenhuma das empresas participantes do estudo possui um sistema de informacdo. Todas
utilizam os recursos de TI para armazenamento dos dados, contatos com seus clientes e seus
investimentos sdo limitados e até mesmo escassos, por ndo ser a tecnologia o item prioritario
das mesmas. O valor das tecnologias € sempre considerado por todas as empresas pesquisadas
quando hé a necessidade de novos investimentos, uma vez que tecnologias muito caras ficam
além da realidade financeira vivida pelas mesmas.

A correta utilizagdo dos sistemas de informagdo na gestdo das organizacdes € vista
como um fator redutor de incertezas e riscos, no momento em que, através da disponibilizacdao
de informagdes, estas servirdo de base para a criacdo de conhecimentos, que irdo auxiliar a
ampliacdo dos limites cognitivos dos tomadores de decisdao e na reducdo de incertezas e
riscos. (LASTRES e ALBAGLI, 1999). Ficou claro a partir do estudo que, mesmo ndo
possuindo um sistema de informacao, este é considerado um elemento importante para todas
as empresas pesquisadas. Porém, em fun¢do de seu alto custo e demora de implantacdo, os
proprietarios preferem fazer uso de outras tecnologias para gerenciar seus negdcios.

A realidade percebida nas empresas participantes do estudo em relacdo aos sistemas de
informacdo vem de encontro a teoria apresentada por La Rovere (1999, p. 146), segundo a
qual o autor afirma que “a maioria das pequenas empresas somente introduz inovacdes
quando percebem com clareza as oportunidades de negdcio que elas podem trazer’. A
implantacao das tecnologias de informacgdo, muitas vezes ocorre de forma lenta em fungdo de
barreiras internas, falta de conhecimento sobre as tecnologias, pouca capacitagdo técnica,
investimentos iniciais muito elevados e infra-estrutura do ambiente externo deficiente.

Desse modo, pode-se afirmar que as empresas reconhecem ser importantes o uso de
sistemas de informa¢do, mas seu conhecimento a respeito do mesmo € um tanto quanto
limitado, o que faz os proprietdrios das empresas acreditarem que para se ter um sistema de
informacao com qualidade existe a necessidade de investimento em altos valores com poucas

possibilidades de retorno. Ao contrdrio do que imaginam os respondentes do estudo, os
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sistemas de informacdo possibilitam uma nova forma de relacionamento externo, além de
terem se tornado economicamente vidvel, assim quanto mais as micro € pequenas empresas
levarem para iniciar o processo de informatiza¢ao, maiores serdo os investimentos e gastos de
curto e longo prazos. (FARIA E TAKESHY, 2012).

E fato que a realidade do uso das tecnologias e sistemas de informacio pelas pequenas
empresas acontece de maneira limitada, entretanto, as empresas pesquisadas demonstraram
interesse em implantar algum tipo de sistema de informagao no futuro, o que torna possivel
concluir que os pesquisados reconhecem a importancia em gerir de maneira competitiva seus
negdcios, ampliando significativamente suas possibilidades em face da globalizacao.

Dada a importancia dos recursos informacionais para as empresas pesquisadas, todas
deixaram claro que tais recursos melhoram seus processos de negdcios e aumentam sua
produtividade, sendo que apenas com informagdes corretas no momento certo € possivel
monitorar o crescimento da empresa tornando possibilidades em realidade.

Os sistemas de informacao e as tecnologias disponiveis sdo instrumentos que podem
agilizar a comunicacd@o e o processo de tomada de decisdo, uma vez que, a comunicagdo e o
processo de decisdo sdo dois fatores extremamente relevantes na eficiéncia e eficdcia das
organizagdes. (LAUDON e LAUDON, 2010). Com base nos resultados deste estudo, fica
claro que as empresas pesquisadas reconhecem a importancia dos sistemas de informacdo e
suas tecnologias e que acreditam ser estas as ferramentas necessdrias para o bom desempenho
de seus negocios.

Apesar da limitacdo da pesquisa, por seu nimero de amostragem reduzido, destaca-se
importancia de se aprofundar no estudo sobre o uso de sistemas de informacdes em pequenas
empresas.

Sugere-se como pesquisas futuras, que se possa (i) aplicar o instrumento de pesquisa a
todas as empresas do setor de servigcos do municipio estudado; (ii) aplicar o instrumento a

empresas de variados setores e diferentes portes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA

FACULDADES A MELHOR

FUNDAE:)PDE?MPERD l ~ Al A ESGULA DE
6 GOIAS ALFA NEGOCIOS

DO ESTADO DE GOIAS NO350 ESTADO CRESCE, VOCE (RESCE JUNTD LVES D0 CENTRO-DESTE

O presente questiondrio faz parte de uma pesquisa realizada para a escrita
da Dissertacio de Mestrado do Curso de Mestrado em Desenvolvimento

Regional — Faculdades Alves Faria — ALFA

Pesquisa financiada pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de

Goias — FAPEG

O objetivo da pesquisa € analisar a Utilizacao dos Sistemas de
Informacao nas Micro e Pequenas Empresas no Municipio de Sao Luis de

Montes Belos e os possiveis beneficios.

Os dados recolhidos serao tratados confidencialmente, e seus resultados
ndo irdo identificar os respondentes e as empresas pesquisadas, garantindo assim

0 anonimato.

QUESTIONARIO

Parte I

1) Qual o nimero de colaboradores da empresa?
()1-10
()11-20
()21-30
()31-49

1.1) A empresa atua apenas no municipio de Sdo Luis de Montes Belos?
( ) Sim
( ) Nao

Parte 11



2) A empresa utiliza recursos de informadtica para armazenamento dos dados?
() Sim
( ) Nao
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2.1) A empresa utiliza algum sistema de informacao para gerir suas informacdes?
() Sim
( ) Nao

2.2) Quais das aplicacoes sao usadas pela empresa
() Internet

( ) Intranet

( ) Extranet

( ) E-bussines (Negdcios eletronicos)

( ) Data Warehouse

( ) BusinnesInteligence

( ) Outro

2.3) Caso a empresa utilize alguma aplicacao, o que a levou a investir nela?

2.4) Quais os beneficios que a Tecnologia de Informacao trouxe para a empresa?
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2.5) Existem pontos negativos a serem levados em consideracdo em relagao ao uso de T1?

Parte II1

3. Assinale com base na escala de prioridade de investimentos feitos nos dltimos cinco (5)
anos, as seguintes areas de TI (Tecnologia da Informacao)

Investimentos 1° [ 2°(3°|4°|5°

Hardware
(computadores,
servidores, etc)

Softwares  (ERP,
CRM, BI, etc)

Manutencao de
equipamento

Outro

3.1) Quais das aplicacdes sdo de interesse da empresa para serem implementadas no futuro?

( ) ERP (Software de Gestido)

( ) CRM ( Gestao de Relacionamento com o cliente)
( ) BI (Business Inteligence)

( ) SCM (Gestao da Cadeia de Abastecimento)

( ) Nenhuma

( ) Outra

3.2) Caso a empresa tenha implementado um sistema integrado de gestdo (ERP), quais
softwares utiliza?
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3.3) No caso da empresa ter implantado um sistema integrado de gestao (ERP), o que a levou
a investir nele?

() Melhoria nos processos de negdcios

( ) Custo de manuteng¢do do sistema anterior
( ) Melhoria de produtividade

() Descontinuagdo do sistema existente

( ) Aumentar a eficiéncia

( ) Reduzir riscos

( ) Apoio a tomada de decisdo

( ) Outra

3.4) Caso a empresa tenha implementado um sistema de relacionamento com o cliente
(CRM), quais softwares possui?

3.5) O que levou a empresa a investir em um sistema de relacionamento com o cliente de
CRM?

( ) Captar e fidelizar clientes

( ) Aumento de receitas

() Melhorar produtividade

( ) Redugdo de despesas de marketing

() Identificar negdcios e oportunidades emergentes
( ) Melhoria dos processos de negdcios

( ) Outra

3.6) Das seguintes areas da empresa, quais as que estdo abrangidas pelo atual software de
gestao?

( ) Financeira
( ) Logistica
( ) Vendas

() Tesouraria
( ) Nenhuma
( ) Outra



70

Parte IV

4) Em termos médios, quanto a empresa investe anualmente em TI (Tecnologia da
Informacao)?

4.1) A empresa prevé uma aumento no investimento em TI (Tecnologia da Informacdo) nos
préoximos dois anos?

() Sim

( ) Nao

4.2) O investimento em TI é uma das prioridades da empresa?
() Sim
( ) Nao

4.3) O investimento em TI (Tecnologia da Informacdo) tem representado crescimento
significativo para a empresa?

() Sim

( ) Nao

4.4) Quando se investe em TI (Tecnologia da Informacdo), quais fatores sdo considerados
mais importantes?

() Preco

( ) Notoriedade da empresa escolhida
( ) Notoriedade da solucao

() Carater inovador da solugdo

( ) Funcionalidade do software

( ) Outra



