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RESUMO

Na era da informacao, o sucesso depende daquilo que se sabe e nédo daquilo que se
tem. A informacdo € considerada, nos dias de hoje, fator determinante para a
sobrevivéncia das organizacdes. Na medida em que a empresa possui a informacao
certa e no momento certo, ela passa a apresentar vantagem competitiva sobre as
demais. O conhecimento de si mesma e do mercado onde atua, é fator decisivo para
a sobrevivéncia da empresa em tempos de globalizagcdo, onde quem nao estiver
bem informado sera, consequiientemente, eliminado. O objetivo deste trabalho é
apresentar um diagnéstico do gerenciamento da informag¢do nas micro e pequenas
empresas industriais da cidade de Londrina. Esta pesquisa possibilitard um melhor
conhecimento desse segmento, que hoje corresponde a maior parcela em
guantidade de empresas no pais. O segmento das micro e pequenas empresas €
considerado, nos dias de hoje, um dos principais pilares de sustentacdo da
economia nacional. Nesse segmento encontram-se 70% da méao-de-obra ocupada
no pais, representam 98,3% do total de empresas registradas e sao responsaveis
por 20,6% do PIB (Produto Interno Bruto), segundo dados do SEBRAE. Para
obtencdo desse diagnéstico, foram realizadas entrevistas em 53 empresas
industriais de Londrina, aplicadas, pessoalmente, pela pesquisadora. Como
resultado principal deste estudo, obteve-se um perfil do gerenciamento da
informacdo nas micro e pequenas empresas pesquisadas. Pdde-se concluir que o
micro e pequeno empresario dispde de muitas ferramentas para a gestdo da
informacao, dentro e fora da empresa, porém estas séo sub utilizadas. Valorizam-se
mais as informacdes internas do que as externas. Considera-se que a informacao
flui de maneira satisfatéria dentro da empresa, por sua pequena estrutura e
conseqlente proximidade de seus funcionarios. Concluiu-se, ainda, que, na sua
maioria, as empresas com mais tempo de atividade possuem um nivel maior de
informatizacdo e sistemas de informacdo mais avancados. O micro e pequeno
empresario utiliza-se da Internet principalmente para acesso a Bancos, sendo o
potencial da rede pouco explorado. O resultado desta pesquisa podera orientar
acOes e investimentos dos 6rgdos governamentais, SEBRAE e empresas da area de
Tecnologia da Informagdo, com vistas a aumentar as chances de sucesso deste
segmento de empresas.

Palavras-chave: informacdo; gerenciamento da informacgdo; micro e pequenas
empresas.
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PEREIRA, Mariza Faria Fidelis. Information Management: A diagnosis of the micro
and small industrial companies of Londrina. 2003. 154p. Dissertation (Master in
Production Engineering) — Post-Graduation on Production Engineering -
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis.

ABSTRACT

In the era of the information the success depends on the things that are known and
not on the things that someone has. Nowadays the information is considered a
determinant factor for the survival of the organizations. As the company possesses
the right information in the precise moment, it has a competitive advantage over the
others. Knowing their realities and the market they operates are decisive factors for
the survival of the companies in the globalization age, when the elimination of the
market is a consequence of the lack of information. The main purpose of this study is
to present a diagnosis of the information management in the micro and small
industrial companies of Londrina. This survey will allow knowing better this part of the
market that actually corresponds to the biggest number of companies in the country.
Nowadays micro and small companies are considered one of the most important
support piles of the national economy. This part of the economy allocates 70% of the
total employment of the country and it represents 98,3% of the number of registered
companies. This sector is also responsible for 20,6% of the National Gross Product
as presented by the information from SEBRAE. The diagnosis was developed
through interviews made by the researcher, personally applied to 53 industrial
companies in Londrina. The main result of this survey is a profile of information
management in the micro e small companies that were interviewed. An important
conclusion of this study is that there are many tools to be used to manage the
information to both realities, the inside and outside the companies, considering that
they are not used properly. The inside information of the companies are more
valorized. Because of it's small structure and the close relationship to it's employees,
it is considered that the information flows satisfactorily inside the companies. This
study also concludes that, in most cases, the companies with longer activities have a
higher level of automation and information systems more advanced. The micro and
small managers use the Internet more for bank access, rather than other uses. The
result of this survey will allow government organisms, SEBRAE, and companies of
Information Technologies to guide their actions and investments increasing their
chances of success.

Key-words: information; information management; micro and small companies.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contexto

Nos ultimos anos o mundo industrializado vem passando pela transicdo de uma
economia industrial para uma economia da informacdo. Neste contexto, a
informacao torna-se a forca propulsora na criagdo de riquezas e prosperidade. O
sucesso passa a ser determinado por aquilo que se sabe e ndo por aquilo que se
tem. Nesta economia de informacdo a concorréncia entre as empresas € baseada
em sua capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacao de forma
eficaz. As empresas lideres nessa competicdo serdo as grandes vencedoras do
futuro (MCGEE & PRUSAK , 1994).

O grande desenvolvimento das telecomunicacdes e das tecnologias integradas
de informagdo estdo transformando a sociedade industrial na sociedade da
informacdo. O recurso estratégico deixou de ser o capital e passou a ser a
informacg&o. O poder ndo é mais determinado pelos recursos financeiros nas maos
de alguns, que caracterizava a sociedade industrial, mas em recursos informacionais
nas maos de muitos. Isto vem causando modificacdes significativas na sociedade, a
chamada terceira onda (SHIOZAWA, 1993).

Alain Touraine (apud Lobato, 1997, p.31) define que “a globalizacdo significa a
impossibilidade de as empresas e 0s governos seguirem outra légica que nao a do
mercado mundial [....] O que chamamos hoje de globalizacdo era chamado, ha cerca
de um século atras, de imperialismo”.

A globalizagéo, segundo Lobato (1997) ndo € uma mudanca para o0 caos, mas
sim uma transformacé&o que se direciona para uma nova sociedade civil mundial, em
gue os cidaddos viverao uma perspectiva trifasica: serdo simultaneamente de uma
nacéo, de uma regido e do mundo.

Neste contexto a tecnologia da informacéao, universalizada, gera uma economia
do conhecimento que exige maior agressividade das empresas, na busca pela
exceléncia nos padrdes de negdcio e qualidade. A velocidade da economia atual,
funcionando em tempo real, pode ser comparada as rea¢fes do sistema nervoso

humano. A tecnologia, hoje, apresenta respostas antes mesmo que a sociedade lhe
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faca as perguntas. A globalizacdo torna-se essencialmente globalizacdo da
informacéao (LOBATO, 1997).

Vive-se hoje a revolugdo da informacdo onde aquele que estiver melhor
informado tera maiores condicbes de se manter num mercado cada vez mais
competitivo.

A revolucédo da informacéo pode ser comparada a revolucéo industrial tal a sua
abrangéncia e o impacto gerado nas empresas.

No novo ambiente de negdcios identificamos a revolucdo proporcionada pela
informéatica como uma vantagem eminentemente estratégica. A mundializacdo do
conhecimento através da INTERNET constr6i um “ciberespaco” para 0s negocios
gue passam a ser regidos por uma enorme velocidade. A tecnologia da informacgéao
torna as empresas muito mais ageis, tanto na parte operacional, como em relacéo a
seus clientes. Esta transformacéo, sustentada pela tecnologia da informacéo, obriga
gue 0s negocios sejam reestruturados, com énfase sobre os clientes e
estabelecendo uma nova Visdo e novos principios operacionais. As empresas sao
obrigadas a construir uma infra-estrutura tecnoldgica, investindo em Tecnologia da
Informac&o para alavancar o negécio em funcdo de necessidades futuras. E preciso
algum tempo de adaptacédo a esse novo ambiente de negdcios, mas as mudancas
efetivas ndo permitem que empresarios e administradores esperem muito para tomar
as decisGes necessarias, porque 0 que esta em jogo € a sobrevivéncia das suas
empresas. Decorre dai, a necessidade de se desenvolver uma visdo estratégica,
horizonte que fica além das meras decisdes operacionais ligadas a vendas,
orcamentos, controle de custos, que em geral, se alicercam em iniciativas de curto
prazo. A Era Informacional transforma a visdo de negdcios dos lideres executivos
(LOBATO, 1997).

N&do se pode tratar de tecnologia de informacdo (TI) separadamente da
organizacao, pois a tecnologia avangada de informacdo esta se transformando na
maior forga individual que molda a estrutura e o funcionamento das organizagdes
atuais. Administrar bem uma empresa é com certeza a chave para a exploracao do
potencial dessa extraordinaria tecnologia. Se o interesse primario de alguém for pela
tecnologia ou pela organizagéo, devera entdo tratar de conciliar uma com a outra.
Para que haja uma implementacéo eficaz das tecnologias avancadas de informacéo
€ necessaria a integracdo da area técnica com a area social da organizacdo. O
sucesso do processo depende da participacdo de todos: dos executivos que
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elaboram as estratégias de TIl, dos especialistas em sistemas de Tl e dos gerentes
gue implantam o sistema na organizacao (WALTON, 1994).

A tecnologia permite transportar dados, voz ou imagem, como também
manusear grandes volumes de informacéo, dando forma concreta as redes. Interliga
computadores, base de dados e aplicagbes. A tecnologia aproxima as pessoas,
elimina distancias, integra organizacdes e traz qualidade de vida as pessoas
(SHIOZAWA,1993).

Na era da informacdo a sobrevivéncia das organizacbes dependera da
habilidade em processar dados, transforma-los em informacdes, distribui-las
corretamente e utiliza-las com rapidez para tomar decisdes hoje e, se necessario,
muda-las amanh&, com a chegada de novas informacfes. A comunicagao, que € o
processo de troca de informacdes, tem um papel crucial nesta era da informacéao.
Tal processo é fundamental na vida de uma organizacdo porque nenhum individuo
pode gerar sozinho todas as informacdes necesséarias para a tomada de uma
decisdo (BARTOLOME, 1999a).

Quando a geréncia da informacdo for adequadamente administrada e fizer
parte integrante da empresa, surgirdo organizacdes verdadeiramente baseadas na
informacdo. E, a medida que a organizacdo for mais voltada para a informacéo,
menor sera a probabilidade de partilhar livremente a informacéo. Da mesma forma,
os individuos dentro da empresa quando detém informacdo exclusiva, nado
compartilham esta informagcédo por encara-la como fonte de poder que os torna
diferentes dos demais. (MCGEE & PRUSAK, 1994).

O gerenciamento eficaz da informacao exige um trabalho sério por parte dos
executivos de primeira linha da organizagéo. A informacédo ndo sera compartilhada e
nao fluird livremente a menos que haja incentivo da organizacdo para que isso
aconteca. Aquele que detém a informacéo, detém o poder (MCGEE & PRUSAK,
1994).

Com a globalizacéo, a informacédo deixou de ser privilégio de alguns e tornou-
se aberta a todos que a buscam.

Hoje o empresério deve conhecer realmente a situacdo de sua empresa para
poder enfrentar os novos desafios impostos pelas mudancas a sua volta. Surge dai
uma nova maneira de gerenciar baseando suas decisfes em informacdes e ndo em

suas intuicoes.
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O micro e pequeno empresario tem sido bastante atingido por esta onda
enorme de informa¢des ndo sabendo, muitas vezes, o que € relevante para sua
empresa. A sobrevivéncia de seu negdcio esta intimamente ligada a forma como se
trabalha a informacdo. A rapidez para obter uma informacéo esta diretamente ligada
ao grau de informatizacdo da organizacdo. Como saber em segundos que deciséo
tomar sem o auxilio da Tecnologia da Informag&o?

As ferramentas estdo disponiveis e, por vezes mal utilizadas. O sistema de
informacdo gerencial nem sempre esta atrelado ao negécio da empresa. Os
aplicativos de uso geral sdo, por vezes, ineficientes, ndo atendendo as suas
necessidades. O potencial da Internet é sub utilizado.

Onde buscar a informacéo e de que forma? Como identificar as barreiras que
dificultam o fluxo eficaz da informacdo? Como gerenciar a informacéo para obter
sucesso no negocio? As respostas seriam de muita utilidade para o micro e pequeno
empresario.

A informacdo certa, no momento certo e para a pessoa certa, faz a diferenca. O
limiar entre a vida e a morte, 0 sucesso ou insucesso da micro e pequena empresa

esta, certamente, na forma como ela se utiliza da informacg&o.
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1.2 Objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa consiste em diagnosticar 0 gerenciamento

da informacéo na micro e pequena empresa industrial de Londrina.

1.2.2 Objetivos Especificos

Pretende-se atingir os seguintes objetivos especificos:

1. Identificar quais as ferramentas utilizadas pelo micro e pequeno empresario

para a gestao da informacéao.

2. Avaliar qual o estagio de informatizagdo em que se encontra a micro e

pequena empresa.

3. Verificar como o micro e pequeno empresario escolhe o sistema de
informacgédo gerencial a ser utilizado em sua empresa. Quais 0s critérios

utilizados. Se utilizam pacotes prontos ou desenvolvem modelos préprios.

4. Analisar como a informacao é utilizada pelo micro e pequeno empresario,
suas fontes de informacdes, tanto internas como externas e métodos de

busca.

5. Identificar quais as barreiras encontradas para o fluxo eficaz da informacédo na

micro e pequena empresa.

6. Avaliar a utilizacdo da Internet como ferramenta para 0 micro e pequeno
empresario. Quais as dificuldades encontradas e quais as barreiras a serem

transpostas.
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1.3 Justificativa:

Na era da informacdo, mais do que encontrar novas informacdes, € importante
saber usar as informac¢des e o conhecimento que estdo disponiveis. Do grande
volume de informagdes recebidas pouco é aplicado. (BARTOLOME, 1999a)

A maior dificuldade para o administrador é determinar dentre as iniUmeras
informacdes disponiveis aquelas que sdo relevantes para sua empresa. As
informacdes existem, mas muitos ndo sabem como utiliza-las para obter sucesso em
seus negocios. A informacao propicia a empresa um profundo conhecimento de si
mesma e da sua estrutura de negocios, facilitando o planejamento, organizacao,
geréncia e controle de processos (ABREU, 1999).

O micro e pequeno empresario, em sua maioria, enfrentam a concorréncia
totalmente despreparados, sem conhecer o mercado, seus concorrentes, as fontes
de informacé&o disponiveis, como gerenciar e coletar estas informacdes, e com isto
colocar-se a frente e garantir o sucesso de sua empresa.

A evolucéo tecnolégica acelerada ndo tem sido acompanhada pelos micro e
pequenos empresarios aumentando as dificuldades em adaptar-se as exigéncias de
um mercado cada vez mais competitivo.

A escolha do segmento da micro e pequena empresa € devido a sua
extraordinaria importancia dentro do contexto sGcio-econdmico do pais. E ainda, por
seu pequeno porte ela apresenta maiores dificuldades na sua administracao.

Dentre os motivos pelos quais a micro e pequena empresa adquire importancia
no contexto da economia pode-se citar:

correspondem a maior parcela em quantidade de empresas no pais;
contribuem para a geracao de empregos principalmente para mao-de-obra
menos qualificada;

€ o berco de novos talentos de empresarios brasileiros;

proporciona treinamento e qualificagdo de mao-de-obra;

suas estruturas mais simples proporcionam maior agilidade nas decisdes.

O gerenciamento da informacdo na micro e pequena empresa é fator decisivo
para sua sobrevivéncia dentro de um mercado altamente competitivo onde quem

nao estiver bem informado sera consequentemente eliminado.
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Entre os objetivos desta pesquisa pretende-se diagnosticar o gerenciamento da
informacao na micro e pequena empresa Industrial de Londrina e identificar quais as
ferramentas utilizadas pelo micro e pequeno empresario para 0 gerenciamento de

Sua empresa.
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1.4. Estrutura do trabalho:

O capitulo 1 apresenta a introducdo ao assunto onde se destaca a relevancia

do tema escolhido.

O capitulo 2 trata da revisédo de literatura sobre a informacédo, seu conceito e
importancia. Sao também abordados os sistemas de informacdes gerenciais, a
evolucado da informacéo e informatica, a gestdo da informacéo e a Internet.

O capitulo 3 trata da reviséo de literatura sobre micro e pequena empresa, seu
conceito, caracteristicas e papel na economia, o uso da Tecnologia da Informacéo e

a gestdo da informag&o na micro e pequena empresa.

O capitulo 4 apresenta a metodologia de pesquisa utilizada no presente

trabalho e coleta de dados.

O capitulo 5 trata da analise de resultados.

O capitulo 6 apresenta as conclusdes do estudo.
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Neste capitulo serdo apresentados os conceitos de dados, informacédo e

conhecimento.

Apresentam-se, ainda, os sistemas de informacdes gerenciais, a evolugdo da

informacdo e da informatica nas empresas, 0 gerenciamento da informacdo e a

Internet.

2.1 Conceitos: Dados, Informacao e Conhecimento

E comum confundir conceitos como dados, informacéo e conhecimento pois

eles estdo bastante relacionados. E importante tornar esses conceitos bem claros

apresentando as diferencas entre “dado e informacdo” e entre “informacdo e

conhecimento” conforme sintetiza o quadro 1 abaixo.

Quadro 1: Conceitos e caracteristicas dos Dados, Informagéo e Conhecimento

Dados Informacéo Conhecimento

Simples observacédo sobre |Dados dotados de|Informacédo valiosa da

0 estado do mundo relevancia e propdsito mente  humana, inclui
reflexdo, sintese e
contexto

Facilmente estruturado Requer unidade de andlise | De dificil estruturacéo

Facilmente obtido por |Exige consenso em|De dificil captura em

maquinas relacdo ao significado maquinas

Frequentemente Exige necessariamente a|Frequentemente tacito

quantificado mediacdo humana

Facilmente transferivel

De dificil transferéncia

Fonte : Davenport & Prusak, 1998a , p. 18

2.1.1 Dados

Dado pode ser entendido como a matéria-prima basica da informacéo e do

conhecimento, ou seja, 0 meio através do qual informagcdo e conhecimento sdo
armazenados e transferidos (BANCO DO BRASIL, 2000b).
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Laudon & Laudon (1999, p.10) definem dados como “fatos brutos, o fluxo
infinito de coisas que estdo acontecendo agora e que aconteceram no passado”.

Segundo Abreu (1999, p.12) dado “é qualquer elemento identificado em sua
forma bruta que por si s6 ndo conduz a uma compreensdo de determinado fato ou
situacao”.

Dados descrevem aquilo que aconteceu, sem conduzir a uma compreensao do
fato ou situacédo, nao fornecendo julgamento nem interpretacdo. Nada dizem sobre
sua importancia ou relevancia. (OLIVEIRA, 1993)

Conforme Davenport & Prusak (1998b, p.2) dados “sdo um conjunto de fatos
distintos e objetivos, relativos a eventos”.

Dados também podem ser definidos como:

[...] 4tomos de matéria-prima a ser trabalhada pelo homem. E o nivel
simbdlico irredutivel, no qual a codificagdo alfanumérica nos permite
transformar a matéria-prima de um lado para outro, como tantos gréos ou
sacos de arroz. Os dados séo inerentes. Sdo granulares. Podem ser
armazenados e transportados, a despeito de seu significado (ALBRECHT,
1999, p.109).

Apesar de se associar os dados como elemento freqiientemente qualificavel,
os fatos que os dados representam podem estar expressos nao somente em
nameros, mas também em caracteres, texto, imagens, voz, video ou qualquer outra
forma em que um fato possa ser representado (BRACKETT,1999 ).

Textos, compostos por palavras e numeros, imagens, sons e fatos sao alguns
exemplos de dados, que podem ser armazenados em papel, discos magnéticos e
outros meios fisicos. A transferéncia de dados pode ser feita por recursos como
correio postal e eletrénico (BANCO DO BRASIL, 2000b).

Brackett comenta que:

Os dados podem estar tanto numa forma primitiva quanto derivada . Dados
primitivos s&o aqueles obtidos por medic&o ou observacédo de um objeto ou
evento do mundo real. Dados derivados dizem respeito aqueles obtidos a
partir de outros dados[...] Dados podem estar numa forma elementar ou
composta. Por dado elementar entende-se um fato que ndo pode ser
subdividido sob pena de perder o significado. Ja um dado composto surge a
partir da concatenacéo de fatos individuais (apud AYRES, 2000, p.10).

2.1.2 Informacao

7

Informacdo é composta por dados organizados, dispostos numa estrutura

especifica. Pode-se considerar informagdo como dados que possuem algum
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significado. A funcdo da informacdo € reduzir a incerteza e a ambigulidade,
permitindo ao usuario maior clareza de uma situacdo ( BANCO DO BRASIL, 2000b).

Para Oliveira (1993, p.34), “informacédo é o dado trabalhado que permite ao
executivo tomar decisdes”.

Informacao pode ser um dado isolado ou um agrupamento organizado destes,
processado por algum tipo de tratamento coerente e significativo (MORAIS et al,
1999).

Conforme Mcgee & Prusak (1994, p.24) informacédo sao “dados coletados,
organizados, ordenados, aos quais sao atribuidos significados e contexto”.

Laudon & Laudon (1999, p.10) definem informac¢do como “o conjunto de dados
aos quais seres humanos deram forma para torna-los significativos e Uteis”.

Informacéo séo “dados dotados de relevancia e propésito” (DRUCKER, 1988).

As informacdes correspondem aos dados contextualizados. E a disposi¢éo dos
dados de modo que facam sentido, criando padrbes e ativando significados na
mente das pessoas. Sao palavras, ilustracdes e sons, em lugar dos gréos de dados.
As informacdes séo dindmicas (ALBRECHT, 1999).

Pode-se concluir através dos conceitos acima que, para que haja informacéo, é
necessario reunir dados, organiza-los e comunica-los.

As pessoas necessitam de diferentes tipos de informacdes as quais podem ser
divididas de forma simplificada em cinco niveis. O primeiro nivel — informacdao interna
— S80 mensagens que governam 0s sistemas internos e possibilitam o
funcionamento do nosso corpo; o segundo nivel — informacgéo conversacional — sdo
as trocas formais e informais, as conversas mantidas com as pessoas; 0 terceiro
nivel — informacao de referéncia — aquela que opera os sistemas do mundo, ciéncia
e tecnologia; o quarto nivel, é o da informacédo noticiosa — que abrange os eventos
da atualidade, a informacdo transmitida pela midia sobre pessoas, lugares e
acontecimentos e finalmente; o quinto é o da informacdo cultural — menos
quantificavel que abrange historia, filosofia e arte. Dos cinco niveis de informacdes
apresentados, as organizagbes, em determinados momentos, necessitam de um
determinado nivel de informacéo, sendo que as mais utilizadas sdo as informacdes
de referéncia (WURMAN, 1995).

Segundo Stair (1998), a informac¢éo possui algumas caracteristicas:

a) Precisdo: informacédo sem erros. A informacao errada €, geralmente gerada

pela entrada de dados incorretos no processo de transformacéo.
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9)

h)
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Completa: contém todos os fatos relevantes agregados a ela.

Econdmica: o custo de producdo da informacao deve ser relativamente
menor que seu valor.

Flexivel: a informacéo flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades,
de acordo com as necessidades de quem ir& utiliza-la.

Confiavel: a confiabilidade de uma informacdo vem de sua fonte, ou seja
dados confiaveis.

Relevante: deve ser importante para o tomador de decisbes. Drucker
(1998) afirma que a informacgéo devera, além de ter um significado, servir a
um proposito.

Simples: conforme aumenta o grau de sofisticacdo e detalhamento da
informagdo, sua utilidade tende a cair. Para o autor, informagdo em
excesso pode causar sobrecarga, fazendo com que o usuario nao consiga
determinar o que é realmente relevante para a situacao exigida.

Em tempo: é obtida quando necessaria. O acesso a informacéo deve ser
rapido.

Verificavel: a informacédo podera, no decorrer de seu uso, ser verificada,

checando-se sua correcéo ou fontes diversas.

Pode-se concluir que:

A informag&o deve informar, enquanto os dados absolutamente ndo tém
essa missdo. A informacao deve ter limites, enquanto os dados podem ser
ilimitados. Para que os dados se tornem Uteis como informagdo a uma
pessoa encarregada do processo decisério, € preciso que sejam
apresentados de tal forma que essa pessoa possa relaciona-los e atuar
sobre eles (MCGEE & PRUSAK, 1994, p.24).

Segundo Brackett (apud Ayres, 2000, p.11) uma mensagem sem significado,

relevncia ou propodsito é simplesmente um ruido. Um memorando cheio de

divagac6es pode ser considerado informacéo pelo redator porém nao significar nada

para o receptor, apenas um ruido. Ter uma cole¢do de dados ndo é suficiente para

se ter informacdo. Ao se dispor uma série de dados financeiros em uma folha de

papel, ndo necessariamente se tem informacéao.

A velocidade de producao, consumo e desatualizacdo da informacédo é enorme.

A informacdo € o Unico recurso que ndo se perde com O USO OUu com a

disseminacao. A informacéo s6 se perde quando se torna obsoleta.
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2.1.3 Conhecimento

Conhecimento € resultado da interpretacédo da informacdo e de sua utilizacédo
para algum fim, especificamente para gerar novas idéias, resolver problemas ou
tomar decisdes. Em outras palavras, o conhecimento existe quando uma informacéo
€ interpretada e suficientemente compreendida por alguém. Conhecimento é o
resultado de nossa aprendizagem, daquilo que experimentamos e podemos utilizar
novamente em diversas situacdes ( BANCO DO BRASIL, 2000b).

Segundo Nonaka & Takeuchi (1997), existem semelhancas e diferencas entre
conhecimento e informacdo. O conhecimento, ao contrario da informacédo, diz
respeito a crengas e compromissos. O conhecimento € uma funcdo de uma atitude,
perspectiva ou intencdo especifica. O conhecimento esta relacionado a acdo,
sempre com algum fim, ao contrario da informacao.

Conhecimento pode ser definido como:

[...Juma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informagéo
contextual e insight experimentado, o qual proporciona uma estrutura para a
avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas organizacdes, ele
costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou repositérios, mas
também em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais
(DAVENPORT & PRUSAK, 1998, p.6).

Para Albrecht (1999, p.109), conhecimento é: “contetdo de valor agregado do
pensamento humano, derivado da percepcdo e manipulacdo inteligente das
informacdes. Os conhecimentos sdo transcendentes. Existem apenas na mente do
pensador. Sdo a base de acdes inteligentes”.

Conhecimento é “a informacédo com valor agregado, que se torna justificada,
aplicada e confiavel” (MORAIS et al, 1999, p. 11).

Ampliando o conceito de conhecimento, pode-se caracteriza-lo como explicito
e tacito, ou estruturado e nado estruturado. O conhecimento explicito estd nos
documentos, base de dados, produtos e processos. Ele pode ser codificado e
transferido. O conhecimento tacito faz parte das acfes, contextos e experiéncias
pessoais. E dificil formaliza-lo e sua comunicacdo acontece geralmente de forma
subjetiva. E o que sabemos, mas nem sempre conseguimos explicar. E a origem do
conhecimento, que muitas vezes € utilizado inconscientemente. Transformar o
conhecimento explicito em tacito, e, vice-versa, sdo processos de Gestdo de

Conhecimento (BANCO DO BRASIL, 2000b).
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De acordo com Fernandes (apud Romani & Borszcz, 2001, p.24) “o
conhecimento tacito € o conhecimento implicito, interiorizado, dificil de ser articulado
em palavras, e, por consequéncia, dificil de ser transmitido, enquanto que o
conhecimento explicito é o conhecimento que se torna facilmente articulavel, sendo
passivel de transmisséo.”

O conhecimento que pode fazer a diferenca na hora de conquistar o cliente,
pode ndo estar explicito, ou seja, pode nado estar escrito, formalizado. O
conhecimento pode estar na experiéncia profissional dos individuos, o conhecimento
tacito. A informacédo e o conhecimento sdo considerados como um dos fatores mais
importantes no ambiente competitivo das organizagbes. Conhecimento ndo no
sentido abstrato ou tedrico, mas aplicado no dia-a-dia das empresas. Conhecimento
sobre seu mercado, seus processos, seus clientes, sua tecnologia, seus
concorrentes, etc. (TEIXEIRA FILHO, 2000) .

2.1.4 Fluxo da Informacao

A informacéo, segundo Freitas & Lesca (1992), € um processo; através dele a
empresa informa-se sobre ela propria e seu ambiente e por ele informa ao seu
ambiente sobre ela mesma. Este processo pode se dividir em quatro sub fungdes:

criacdo das informacgdes (coleta, aquisi¢ao, captacao);

comunicacéao das informacdes (circulagdo, transmisséao, difusao);
tratamento das informacdes (transformacéo, utilizag&o, interpretacao);
memorizagdo das informagdes nas mais diversas formas.

Na sociedade atual, um dos principais problemas enfrentados pelas empresas
para aumentar a sua capacidade competitiva é a falta de estratégia de gestao para
assegurar o fluxo permanente das informacdes uteis. Informacdes cuja nédo
aquisicdo e ndo mobilizacdo do seu conhecimento podem comprometer os objetivos
maiores das empresas (SANTOS, 1995).
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Conforme Lesca & Almeida (1994) sé&o trés os grandes fluxos de informacao da
empresa:
a) fluxo de informacédo criada pela empresa para seu préprio uso;
b) fluxo de informacé&o produzida pela empresa com orientacdo para fora
dela;
c) fluxo de informacédo coletada externamente e orientada para dentro da

empresa.

Empresa

Fluxo da informacgé&o
coletada externamente a
empresa e utilizada por ela

Fluxo da informacgé&o
produzida pela
empresa e destinada
propria empresa

Fluxo da informacgé&o
produzida pela empresa e
destinada ao mercado

Mercado
Figura 1: Os trés fluxos de informacéo de uma empresa

Fonte: Lesca & Almeida, 1994, p.71

O fluxo interno de informacdes tem uma relacdo direta com o desempenho da
empresa. Compdem este fluxo aquelas informagdes que possibilitam a orientacéo
em uma mesma direcdo, como crencas, valores, objetivos, planos e metas da
organizacdo, mais as informacdes que permitem a avaliagdo do desempenho
organizacional, frente aos planos e estratégias estabelecidas, e ainda aquelas
informacdes necessarias para iniciar, realizar e controlar as operacdes relacionadas
ao funcionamento da empresa, como por exemplo, processamento do pedido do
cliente, ordem de fabricacao, fatura, contabilidade, etc.

As informagles destinadas ao mercado tém como alvo clientes (atuais e
potenciais), fornecedores, concorrentes, provedores de fundos (acionistas, bancos,
etc.), comunidade, poder publico, entre outros, tendo por objetivo influenciar seu
comportamento (como propagandas, ofertas de emprego), cumprir exigéncias legais,
permitir a realizacdo de transac¢des em conjunto (compra, venda, empréstimo, etc.)

Este fluxo pode-se constituir em um fator de sucesso da estratégia empresarial.
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O fluxo de informacdo coletada externamente a empresa é essencial para que
a organizagcdo se mantenha informada sobre as outras entidades do ambiente
empresarial (clientes, concorrente, fornecedores, poder publico, etc.), com o intuito
de obter, o0 mais antecipadamente possivel, informacdes sobre suas acoes futuras,
de forma a se adaptar a novas exigéncias. A informacdo oriunda do ambiente
externo deve permitir aos gestores identificar tanto as oportunidades quanto as
ameacas que o ambiente oferece a empresa. Esse fluxo de informagBes é muito
importante para a concepcdo das estratégias competitivas. Neste fluxo também
estdo inseridas as informacdes simétricas aquelas produzidas pela empresa, na
realizacdo de uma operagcdo, como pedidos de clientes, documentos de
fornecedores, extratos de bancos, etc. (AYRES, 2000).

Segundo Lesca & Almeida (1994), cada um dos grandes fluxos da informacéo
apresenta duas componentes percebidas como interdependentes e denominadas
informacéo de atividade e informacéo de convivio.

A informacdo de atividade é aquela que permite a empresa garantir seu
funcionamento. Como algumas dessas informacdes sdo “mecanicamente
indispensaveis” ao funcionamento da empresa, as unidades que as detém
consideram-se suas proprietarias. No entanto, a coeréncia dessas informacdes é
raramente assegurada entre duas unidades distintas de uma mesma empresa.

A informacdo de convivio € aquela que possibilita a integracdo entre os
individuos e também influencia seus comportamentos. Tem como caracteristica o
relacionamento e € o cimento da organizag&o. A proporcao da informacéo informal é
maior no caso da de convivio do que no da de atividade (LESCA & ALMEIDA, 1994).



Quadro 2: Localizagéao das Realizagbes em Informacéo

Grandes fluxos Tipos de informacéao

Atividade Convivio

Nota de pedido interno Newsletter da empresa
Da empresa Situagdo de estoque Comunicag&o informal

paraaempresa | nformacso de gestdo Idéias

Informacéo contabil
Procedimentos de gestéo

Informagao Diferentes fungdes informatizadas

Pedido de compra Publicidade

De dentro para Fatura para o cliente Relatério para acionistas

fora de empresa | comunicagéo ao cliente Conferéncias universidades
Oferta de emprego Artigos na midia
Catalogo de produtos Patrocinios
Fatura do fornecedor Catalogo do fornecedor

De fora para Extratos de bancos Relacbes pessoais

dentro da empresa | pegido de cliente Participacdo em seminarios
Leis e regulamentacdes Planos da concorréncia

Intervencé@o de um consultor

Fonte: Lesca & Almeida, 1994, p. 72)

2.1.5 Tipos de informagao

Observando-se os trés fluxos de informacgédo pode-se identificar os seguintes
tipos de informacgéo: as internas, as externas, as formais e as informais.

As informac0des internas sao aquelas que refletem as operacfes da empresa,
tais como aquisicdo de mercadorias, contratacdo de servigos, industrializacao,
manutencdo industrial, comercializagdo, distribuicdo, etc., e apontam as
competéncias ou fraquezas internas. As informacdes externas provém de clientes,
fornecedores, do mercado, das publicacbes e fontes especializadas, etc. Dizem
respeito a levantamentos e andlises do mercado: como o mercado esta reagindo
frente aos servigcos ou produtos oferecidos, quais as necessidades dos clientes,
politicas e procedimentos de comercializagdo dos fornecedores e concorrentes,
previsdes sobre novas leis ou alteracbes em leis que podem afetar as operacdes
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empresariais, desenvolvimento tecnoldgicos, etc. As informacdes externas visam
esclarecer o ambiente e as mudancas as quais € preciso se antecipar e adaptar
(LESCA & ALMEIDA, 1994; CASSARRO, 1994, POZZEBON, FREITAS &
PRETRINI,1997).

As informac@es formais, passiveis de codificacao e estruturacao, sao aquelas
oriundas da imprensa, base de dados, informacdes cientificas (artigos cientificos),
informacdes técnicas (patentes), documentos da empresa, etc. As informacdes
informais, ndo estruturadas, sdo aquelas obtidas em conversas, reunides, palestras,
e-mails, noticias de jornais, boatos, etc. (PORTER, 1986 )

Nas organizagbes encontra-se uma combinagao entre as duas classificacbes
acima: interna e formal, interna e informal, externa e formal, externa e informal. As
informacdes internas e formais correspondem a quase totalidade das informacdes
tratadas pelos sistemas de informacfes, sejam operacionais ou de apoio a decisao.
As informacdes internas e informais tém significativa freqiéncia, como nas
organizagdes que utilizam correio eletronico. As informagdes externas e formais
estdo presentes, em frequéncia variavel, naquelas organizacdes que praticam
benchmarking ou que possuem mbdulos de informagbes sobre clientes,
concorrentes e mercados em seus sistemas de informacfes de marketing. J& as
informacdes externas e informais praticamente ndo sdo registradas de forma
sistémica (POZZEBON, FREITAS E PETRINI, 1997).

A existéncia de processos operacionais e administrativos nas organizacdes
destaca também a existéncia de dois tipos de informacdes: as operacionais e as
gerenciais. O conjunto de informacdes que dao suporte aos processos operacionais
coincide em parte com o das informag0es exigidas pelos processos administrativos
ou gerenciais, mas é de natureza distinta, destaca Ansoff (1993).

As informacBes operacionais sdo aquelas necessarias a realizacdo de uma
fungdo ou operagéo, estao relacionadas ao processamento das atividades rotineiras
das empresas e refletem cada transagcdo ocorrida, 0 que as torna detalhadas e
volumosas. Podem ser exemplificadas por um pedido de compra a um fornecedor,
pela quantidade de horas trabalhadas por empregado para calculo da folha de
pagamento, pela lista de entradas e saidas em estoque para uma atualizacdo
guantitativa e financeira dos estoques, pelo registro das transacdes de venda de
produtos aos distribuidores, etc. As informacdes gerenciais apresentam todo o
resumo das diversas informacgdes operacionais, trabalham com os dados agrupados
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das operacbes das funcbes empresariais da empresa, possibilitando ao nivel
decisorio melhores condicbes para a tomada de decisdo. Este resumo de
informagfes significa todo um tratamento elaborado sobre os dados disponiveis,
visando agrupa-los de forma adequada para analise, reduzindo-os a um pequeno
volume de informacfes. Pode-se citar como exemplo, o total de requisicbes de
materiais emitidas ao longo do més, o giro do estoque num determinado periodo, a
rentabilidade por produto, as vendas por segmento de mercado, etc. ( CASSARO,
1994; BIO, 1988; REZENDE & ABREU, 2001).

As principais barreiras ao fluxo eficaz da informagdo, segundo Bartolomé
(1999a), séo:

a) padrdes disfuncionais de comportamento;

b) falta de visédo e lideranga organizacional;

c) barreiras estruturais e geograficas;

d) excesso de dados.

Os padrdes disfuncionais de comportamento tém sua origem na educacao, pois
desde crianca aprende-se que as emocdes negativas devem ser reprimidas e as
positivas valorizadas.

Os filhos manipulam os pais que por sua vez manipulam os filhos. Na familia a
rebeldia declarada ndo tem espaco. Este tipo de jogo € levado para o trabalho
transformando-se em comportamentos manipuladores que a maioria das pessoas se
recusa a admitir.

Na tentativa de melhorar a comunicagdo na empresa, aumentar a coesao e
cooperacao, deixa-se de lado o valor do conflito, da ambigilidade e do desacordo.

A falta de viséo e lideranca organizacional s6 podera ser superada por um lider
gue tenha um equilibrio entre convicc¢ao interior e autoconfianca e visao realista das
pessoas e do ambiente de negdcio.

As barreiras estruturais e organizacionais tais como: hierarquias muito rigidas;
diversidade de niveis hierarquicos; especializacdo; departamentalizacdo, entre
outros, fazem com que as pessoas se isolem dificultando ou impedindo que se
comuniquem. As barreiras interculturais necessitam ser transpostas pelo gerenciador
da forca de trabalho.

Vive-se hoje em um ambiente onde convivem diversas ragas, culturas, religibes
diferentes e saber administrar esta diversidade é um grande desafio para os

gerentes.
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O excesso de dados e a quantidade enorme de informacfes despejadas
diariamente fazem com que a habilidade de saber selecionar o que é relevante e Uutil
seja cada dia mais valorizada para a tomada de decisées (BARTOLOME, 1999a).

Conforme Vieira, 2000, a atividade de disseminacdo da informacdo deve
considerar o problema da “sobrecarga de informacdo” em sistemas informatizados,
pois as pessoas tém uma capacidade limitada de processar informacgdes, além de
ficarem incomodadas com um grande niumero de mensagens de correio (e-mail) e
guadros de avisos eletronicos (bulletin board).

A informacdo é considerada a forca motriz de nossa vida, mas, ao mesmo
tempo, € também considerada uma ameaca, pois a quantidade cada vez maior de
informacdo gerada, exige cada vez mais das pessoas, tornando-as mais ansiosas.
Essa ansiedade por informacéo é o resultado da distancia cada vez maior entre o
gue se compreende e o0 que se acha que deve ser compreendido. Existe uma lacuna
entre os dados e o conhecimento, e isto ocorre quando a informacéo nao diz o que
se quer ou precisa saber (ROMANI & BORSZCZ, 2001).

Alguns aspectos da sobrecarga de informacgéao tém sido estudados por Schultze
& Vandenbosch (apud VIEIRA, 2000, p. 52), resultando nas seguintes observacoes:

a carga de informacdo e a capacidade das pessoas para processar a
informacao estdo relacionadas, ou seja, caracteristicas pessoais devem
influir na percepcgéo de uma sobrecarga;

muita informacéo pode induzir ao estresse que diminui a capacidade de
processamento das informagoes;

a necessidade de trabalho depois do horéario, ou em casa, é sintoma de
sobrecarga de informacéo;

o sentimento de sobrecarga de informacao esta ligado também ao numero
de informacgdes que n&o sdo bem vindas, ndo séao solicitadas, de baixo
valor agregado ou desinteressantes;

a comunicacao eletrénica, pela facilidade e velocidade, induz as pessoas a
produzirem informacgdes de baixa qualidade, sem uma edi¢éo, estruturacao
e priorizagao.

Assimilar e tornar as informacgfes disponiveis nos dias atuais, tornou-se um
problema muito maior do que dissemina-la. Tanta informacdo causa ansiedade,

podendo fazer com que o executivo perca o foco daquilo que é realmente
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importante. Muitos empresarios ja sofrem da chamada “Sindrome de Informacé&o”,
por acreditarem que ndo estdo lendo tudo o que é publicado, o que, obviamente
seria impossivel (Shiozawa,1993).

2.1.6 A Tecnologia da Informacgao

A Tecnologia da Informacdo (Tl), segundo Casagrande(1999), € o veiculo
responsavel pelo incremento do crescimento atual da humanidade.

O termo TI, conforme Meirelles (1994) substitui os termos “Processamento de
Dados” e “Sistemas”, para abranger o potencial e o carater expansionista da
tecnologia.

Pode-se conceituar tecnologia de informagéo, conforme Bezerra (2001), como
sendo o conjunto de conhecimentos utilizados na estrutura decisoéria e operacional
da empresa, responsaveis pela transformacdo de dados em sustentacdo
administrativa para otimizar resultados esperados pela empresa.

A tecnologia da informacao pode ser definida como todo e qualquer dispositivo
gue tenha capacidade para tratar dados e ou informacoes, tanto de forma sistémica
como esporadica, aplicada ao produto ou ao processo (CRUZ, 2000).

Conforme Rezende & Abreu (2001) pode-se conceituar a tecnologia da
informacdo como “recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo e uso da
informacao”.

A Tl deve ser vista dentro de um processo integrado, em que o computador é
apenas um dos componentes, ainda que a base para todos eles. Integram-se as
tecnologias diversas, acesso facilitado a base de dados comuns, processamento
distribuido, recursos de automacao de escritério e de processos, acesso a redes
externas de informacbes (bancos, fornecedores, clientes, etc), entre outras
tecnologias e, tudo isso estruturado sobre uma complexa rede de comunicagcdes em
niveis local, regional, nacional e internacional (TORRES, 1995).

Segundo Abreu (1999, p.20), uma empresa inserida na sociedade da
informacdo devera tirar total vantagem do uso de modernas TI para ganhar
competitividade. As principais acdes a serem tomadas a esse respeito sao:

alinhar a tecnologia da informacé&o aos negdcios;

automatizar os processos produtivos;
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construir uma arquitetura de informacdes alinhada com os negoécios da
empresa,
integrar os clientes e fornecedores, atraveés do uso das informacdes.

Os negoécios baseados em informacdo colocam a Tl no centro da estratégia
empresarial. Se até bem pouco tempo atras recursos como o capital, a pesquisa e o
treinamento eram importantes para o crescimento organizacional, hoje, eles estéo
associados ao papel da tecnologia da informacdo como requisito, inclusive, para o
incremento da competitividade, a qual esta relacionada a capacidade de integracéo
e atendimento a um mercado cada vez mais segmentado e sofisticado
(CASAGRANDE, 1999).

A concorréncia por mercados em escala global esta sendo estimulada pelas
novas tecnologias. Neste cenério, onde as empresas tém acesso a um mundo de
dados, devera ser excelente aquela que conseguir transformar os dados em
informacgé&o vital. O papel da tecnologia da informagéo é exatamente este: facilitar
para que os dados se transformem em informacao e permitam a tomada de deciséo
mais rapida, a partir de computadores cada vez mais ageis (HOPPER, 1990).

O Sistema de Tl deve atender plenamente os objetivos econdmicos da
organizacgao, por exemplo, o0 aumento da produtividade, inovacao, servigos e assim
por diante. Os efeitos do sistema sobre as pessoas na organizacdo devem influir
positivamente como, por exemplo, o aumento da satisfacdo e do desenvolvimento
(WALTON, 1994).

Para Drucker (1999), a tecnologia da informacao tem sido uma produtora de
dados ao invés de ser uma produtora de informacdes e, menos ainda uma produtora
de diferentes estratégias. Os altos executivos ndo tém utilizado a nova tecnologia
porque ela ndo lhes fornece as informacdes que necessitam para as suas tarefas.

Os ingredientes-chave, segundo Walton (1994) para uma implementacéo eficaz
de Tl séo:

a) alinhamento das estratégias de negécios, de organizagao e tecnolégicas;

b) comprometimento dos empregados e suporte dos interessados no sistema;

c) competéncia dos empregados.

Essas condi¢des se tornam progressivamente especificas com o andamento da
implementacao (ver quadro n° 3). Finalmente, nas fases de introdugédo e operacéao,

assumem a forma de:
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Alinhamento operacional: O sistema em uso é consistente com as

estratégias tecnoldgicas, organizacionais e de negdcios da companhia, as

guais estdo alinhadas entre si.

Aceitacdo pelos usuérios: O sistema em uso € aceito por usuarios

fortemente comprometidos.

Dominio pelos usuérios: O sistema em uso é dominado por seus usuarios,

0Ss quais continuam a aprender podendo contribuir para a evolugéo

continua do sistema.

Qualquer deficiéncia nessas areas pode ser prejudicial.

Quadro n°® 3 : Desenvolvimento fase por fase dos ingredientes-chave para

implementacéao eficaz de Tl

Ingredientes-chave

Fase Um: Criacao
do contexto para Tl

Fase Dois:
Desenho de um
Sistema de TI

Fase Trés:
Instalacéo do
Sistema de Tl para
utilizacao

Visao alinhada com
as estratégias de

do
alinhado

Desenho
sistema

Operacdo do sis-
tema alinhada com

Alinhamento negocios, de | com a viséo. a viséo.
organizacao e
tecnolégicas.
Comprometimento |Alto  comprometi- | O sistema € dese-|Os usuarios sentem

mento organizacio-

nhado para ativar e

forte aceitacdo com

Suporte . ~ .
P nal; suporte das|promover a aceita-|relacdo ao sistema.
Aceitacao liderancas ao | cao pelos usuarios.
projeto de TI.

Fonte: Walton, 1994, p.17

Concluindo, sem alinhamento, a energia gerada pela posse e comando do

sistema pelos usuérios pode ser mal direcionada e desperdicada. Sem posse, as

condi¢des positivas do comando e do alinhamento podem resultar em utilizacdo

insuficiente embora apropriada, do sistema. Sem comando, o forte sentimento de

posse e alinhamento pode levar os usuarios a se engajarem no sistema com

entusiasmo e propasitos corretos, mas de maneira ineficaz (WALTON, 1994).

Torres (1995) considera um dos principais aspectos relacionados a tecnologia

de informacdo e comportamento estratégico de uma empresa, o fato de que, no

mundo atual, dificilmente se pode competir, para a grande maioria dos ramos de
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negécio, sem que as tecnologias de informacao (informatica e comunicacdes)
exercam papel preponderante e fundamental.

A tecnologia da informacédo pode contribuir para alterar a natureza das
empresas, como também, a forma de se agregar valor ou de atingir novos mercados.
Ao se elaborar uma estratégia ou um projeto de negdcio deve-se considerar a
importancia da tecnologia (TAPSCOTT, 1999)

O uso intensivo de tecnologia e conhecimento leva a uma nova visdo de
competicao, dos recursos humanos baratos e da matéria prima farta para um novo
enfoque onde se valoriza a inovagcdo e o dinamismo, deixando de existir o
trabalhador bracal, para surgir o “cérebro de obras”. De tal forma que se torna
imprescindivel para as empresas 0 uso da tecnologia da informacdo para dar
suporte as suas atividades, alavancar sua producao, fortalecer a competitividade e
se projetar nos mercados interno e externo. Com o uso da Tl as empresas passam a
ser mais organizadas, com melhores condigbes de conhecer o ambiente interno e
externo. Conclui-se que o0 uso correto das novas tecnologias e a informacéo
adequadamente estruturada torna a empresa mais dinamica e, consequentemente,
contribui para a melhoria de sua competitividade (ROMANI & BORSZCZ, 2001)

2.2 Os Sistemas de Informagbes Gerenciais

2.2.1 Conceito:

Na década de 50 o conceito de informacdo estava associado ao
processamento de documentos de natureza burocréatica, o uso da tecnologia era
restrito as maquinas eletrénicas cuja funcéo era processar e contar papéis.

No periodo seguinte, nos anos 60, as empresas passam a utilizar a informacéo
como suporte a administragdo com o objetivo de torna-las mais ageis. Nesse periodo
surgem os sistemas de informacao gerencial.

Nos anos seguintes entre 70 e 80, a informacéo passa a ser utilizada como
suporte usual de controle administrativo, surgindo nesse periodo os sistemas para a
tomada de decisdes.

A partir de 1985 a informacdo muda novamente de enfoque passando a ser

considerada como recurso estratégico proporcionando vantagem competitiva e
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Como consequéncia, as tecnologias da informacao

desenvolvem sistemas estratégicos visando a sobrevivéncia e o progresso da
organizacado. (CORNELSEN, 1999)
No quadro abaixo podemos observar a evolugéo dos conceitos de informacéo e

sistema de informacéo.

Quadro 4: Conceito de Informacgéo x Sistema de Informacgao

Periodo Conceito de Informacéo | Sistema de Informacgao Uso
1950 — 1960 exigéncia maquinas velocidade
burocrética eletrnicas para contar e
processar
papéis
1960 — 1970 suporte usual sistema de administracdo
informacao agil
gerencial
1970 - 1980 controle suporte para melhoria e
administrativo tomada de decisao controle na
tomada de
decisdo
1985 — 2000 recurso estratégico sistema sobrevivéncia
vantagem estratégico e prosperidade
competitiva da organizacao
alicerce dos
negocios

Fonte: Laudon & Laudon , 1999

As empresas tém dois problemas genéricos: como gerenciar as forcas e grupos
internos que geram seus produtos e servicos e como lidar com clientes, 6rgéos
governamentais, concorrentes e tendéncias gerais socioeconémicas em seu
ambiente. A razdo mais forte pelas quais as empresas constroem 0S sistemas,
entao, é para resolver problemas organizacionais e para reagir a uma mudanca no
ambiente (LAUDON & LAUDON, 1999).

Um sistema de informacédo é aquele sistema usado para prover informacdes,
incluindo seu processamento, qualquer que seja sua utilizagdo. Assim, um sistema
de informacdo consiste em um conjunto de modulos inter-relacionados,
implementados via computacional ou ndo, que possibilitam o acesso as informacdes

de forma independente a sua localizacdo, a fim de permitir a consulta, recuperacéo
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ou alteracéo das informacdes armazenadas, para atendimento de uma necessidade
especifica dentro da empresa ou de uma comunidade(POLLONI, 1991).
Lesca define o sistema de informagao como:

[...] o conjunto interdependente das pessoas, das estruturas da organizacao,
das tecnologias de informacgéo (hardware e software), dos procedimentos e
métodos que deveriam permitir a empresa dispor, no tempo desejado, das
informacdes que necessita (ou necessitard) para seu funcionamento atual e
para sua evolucéo (apud FREITAS & LESCA, 1992, p. 95).

Segundo Laudon & Laudon (1999) um sistema de informacéo (SI) pode ser
definido como um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando juntos
para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informacdo com a
finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacdo, a analise e o
processo decisorio em empresas e outras organizacoes.

O sistema de informacao sé6 é eficaz quando esta ajustado as necessidades da
empresa. O pessoal da area técnica necessita ter conhecimento dos objetivos da
empresa e compreender claramente a natureza dos negécios da organizacdo para
alinhar os sistemas de informacédo tornando a organizacdo mais competitivas e
produtiva. Os empresarios precisam atentar para as contribuicdes que os sistemas
de informacdo podem dar a empresa e 0s especialistas estarem atentos para a
forma de trabalhar da empresa (LAUDON & LAUDON , 1999).

O sistema tera mais valor quanto maior for a qualidade das informacgdes por
ele geradas, que s6 pode ser avaliada se a informacéo atender as necessidades a
gue se destina. Certamente a informagdo sO serd util se o usudario quiser
compreendé-la e utiliza-la, o que do ponto de vista gerencial, coloca a qualidade da
informacdo condicionada a prépria qualidade do esquema de decisdo empregado
pelo usuério, e ao seu comportamento diante do uso das informagées (BIO, 1988).

Segundo Silva Jr. (2000), os sistemas de informacao, para serem efetivos,
precisam:

atender as reais necessidades dos usuarios;

estar centrados no usuario (quem necessita da informacao para tomada de
decisao) e nao no profissional que o criou;

atender ao usuario com presteza;

apresentar custos compativeis;

adaptar-se constantemente as novas tecnologias de informacao;

estar alinhado com as estratégias de negdcios da empresa.
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Conforme Oliveira (1993), os sistemas de informacdo, possuem 0s seguintes

componentes:

a)

b)

c)

d)

f)

9)
h)

Dados: elementos identificados em sua forma bruta que por si sé nao
levam a compreensédo de um fato ou evento.
Tratamento: é a transformacdo de um insumo (dado) em um resultado

gerenciavel (informagéo).

Informacdo: € o dado refinado que permite ao executivo tomar uma
deciséo.
Alternativa: € a acao sucedanea que pode levar, de forma diferente, ao

mesmo resultado.

Decisdo: é a escolha entre varios caminhos alternativos que levam a
determinado resultado.

Recurso: é a identificacdo das alocacdes ao longo do processo decisorio
(equipamentos, materiais, financeiros, humanos).

Resultado: é o produto final do processo decisorio.

Controle e avaliacdo: sdo as fungbes do processo administrativo que,
mediante a comparacdo com padrbes previamente estabelecidos,
procuram medir e avaliar o desempenho e o resultado das a¢des, com a
finalidade de realimentar os tomadores de deciséo, de forma que possam
corrigir ou reforcar este desempenho.

Coordenacdo: é a funcdo administrativa que procura aproximar, ao
maximo, os resultados apresentados com a situacdo anteriormente

planejada.
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Figura 2 : Componentes do SIG
Fonte: Oliveira, 1993, p. 140

Sistema de informacdes gerenciais, segundo Schwartz, é:

[...] um sistema de pessoas, equipamentos, procedimentos, documentos e
comunicacbes que coleta, valida, executa operagbes, transforma,
armazena, recupera e apresenta dados para uso no planejamento,
orcamento, contabilidade, controle e outros processos gerenciais para
varios propositos administrativos. Os sistemas de processamentos de
informacdes tornam-se sistemas de informagBes gerenciais quando sua
finalidade transcende uma orientacdo para processamento de transacgao,
em favor de uma orientacéo para a tomada de decisbées gerenciais (apud
OLIVEIRA, 1993, p.38).

Os sistemas de informac6es gerenciais (SIG) fornecem aos gerentes relatorios
sobre o desempenho passado e presente da empresa. Eles tém papel informativo e
auxiliam no controle da empresa. Os SIGs resumem e prestam informacdes sobre as
operacoes basicas da empresa ( LAUDON & LAUDON, 1999).
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Sistema de InformacgBes Gerenciais (SIG) é o processo de transformacéo de
dados em informacdes que séo utilizadas para a tomada de decisdes ha empresa,
como também proporcionam a sustentacdo administrativa para maximizar 0s
resultados esperados (OLIVEIRA, 1993).

Os sistemas de informacgdes gerenciais sdo considerados estratégicos quando
mudam os objetivos, produtos, servicos ou relacdes do ambiente de trabalho de uma
empresa, alteram a maneira da empresa fazer negécios e quando modificam os

padrdes de comportamento da empresa (ABREU, 1999).

2.2.2 O papel na Organizacdo

Os sistemas de informacgéo, segundo Cruz (2000), passaram basicamente por

guatro fases:

12 fase: processamento de dados. A Unica interface com o computador era
realizada através do uso de papéis. Chamada a Era do Papel. Nesta
época, a automacao de atividades nao ia além de manter registros
por meio do levantamento de dados (planilhas) pertinentes a
atividade, processados e retornados ao usuario. As tarefas mais
beneficiadas foram as que exigiam célculos simples, ordenamento e
classificacéo de dados e contabilidade.

22 fase: sistemas de informacdes. Chamada a Era do Suporte Eletrénico.
Outras midias (discos magnéticos, disquetes) e interfaces (terminais)
passaram a substituir o papel na comunicacdo do computador. O
préprio usuario comecou a alimentar o computador com os dados que
julgava necessério e o retorno era mais rapido. Houve o surgimento
de bancos de dados, processando de maneira integrada, as varias
funcbes  existentes. Surgiram as primeiras redes de
teleprocessamento.

32 fase: informacgfes estratégicas. Era do Ambiente Virtual. O uso de
microcomputadores formou um usuario mais criativo e participativo no
sistema de informacdo. O uso de redes permitiu maior
compartilhamento de informacdes e processamento distribuido, o que
aumentou a velocidade com que a informacao trafegava na empresa.

Os bancos de dados se tornaram mais poderosos.
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42 fase: a Era da Globalizagdo. Tem como simbolo maximo a rede mundial de

computadores, a Internet.

Os sistemas de informagdo conforme seu uso, a forma de interagdo com a

tecnologia com a qual foram construidos e as pessoas envolvidas podem ser

classificados como:

a)

b)

Sistemas de Informacgdes Gerenciais: segundo Laudon & Laudon (1999),
sdo sistemas utilizados para monitorar e controlar a empresa com a
finalidade de prever seu desempenho futuro. Conforme Oliveira (1993), é
0 processo de transformacao de dados em informacdes que séo utilizadas
na estrutura deciséria da empresa, proporcionando ainda, a sustentacao
administrativa para otimizar os resultados esperados pela organizacéao.
Furlan (1994) conceitua como sistemas que apresentam informacdes
sumarizadas, apresentando o comportamento dos negécios nos periodos
passados, totalizando e consolidando as operacgdes realizadas.

Sistemas de Apoio a Decisdo: conforme definicdo de Binder (1994), sédo
sistemas voltados a resolucdo de problemas mais complexos e menos
estruturados que os demais, geralmente encontrados no cotidiano de
executivos de alto escaldo. Combinam modelos de andlise com as funcdes
tradicionais de processamento de dados. Possui um alto grau de
interatividade com o usuério. Séo flexiveis e facilmente adaptaveis as
mudancas no ambiente. Segundo Furlan (1994), sédo sistemas que
englobam sistemas de processamento de transacgdes, acesso a diversas
bases de dados e a uma base de modelos decisérios, interagindo com
outros componentes dos sistemas de informacéo no sentido de apoiar o
processo decisério da empresa.

Sistemas de Informacdes Executivas (EIS): para Abreu (1999), o sistema
de apoio ao executivo ou sistema de informacdes executivas pode ser
definido como um sistema que fornece ao executivo informacdes internas e
externas, tais como informacOes de clientes, concorrentes, mercado,
fornecedores, entre outros, que sejam relevantes para 0 sucesso de sua
atividade. O EIS deve também ser amigavel ao usuéario de forma a
requerer um minimo de treinamento para sua utilizacdo. Segundo

Pozzebon & Freitas (1996), um EIS é mais do que uma ferramenta, trata-
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se do conceito de administrar 0o negécio da empresa baseado na
administracdo das informacdes.

d) Entreprise Resource Planning (ERP): segundo Buckhout, Frey & Nemec
(1999), trata-se de um software de planejamento de recursos empresariais,
gue integra as diferentes funcdes da empresa para criar operacdes mais
eficientes em areas como montagem ou entrega de produtos. Também
pode englobar vendas, marketing, recursos humanos e outras fungdes. O
sistema pode fornecer informacfes detalhadas sobre as operacdes da
empresa.

e) Customer Relationship Management (CRM): a exemplo do ERP, um
sistema CRM promove a integracdo de todas as bases de dados,
possibilitando que todos os departamentos trabalhem com as mesmas
informacbes corporativas. Para Angeloni (2001), € um sistema que
aproxima a organizacdo do cliente levando a personalizacdo do
atendimento, possibilitando a empresa desenvolver produtos e servigcos
gue atendam as necessidades de cada cliente.

Conforme Oliveira (1993), o sistema de informacfes gerenciais pode trazer

beneficios para as empresas, tais como:
reducéo dos custos das operacoes;
melhoria no acesso as informacdes, propiciando relatérios mais precisos e
rapidos, com menor esforgo;
melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global;
melhoria nos servicos realizados e oferecidos;
melhoria na tomada de decisdes, através do fornecimento de informacdes
mais rapidas e precisas;
estimulo de maior interacao entre os tomadores de decisao;
fornecimento de melhores projecdes dos efeitos da decisdes;
melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informacdes;
melhoria na estrutura de poder, propiciando maior poder para aqueles que
entendem e controlam o sistema;
reducdo do grau de centralizacdo de decisdes na empresa;
melhoria na adaptagdo da empresa para enfrentar os acontecimentos nao

previstos, a partir das constantes mutagoes nos fatores ambientais;
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otimizacdo na prestacao dos seus servi¢cos aos clientes;

melhor interacdo com os seus fornecedores;

melhoria nas atitudes e atividades dos funcionarios da empresa;
aumento do nivel de motivacao das pessoas envolvidas;
reducdo dos custos operacionais;

reducdo da méao-de-obra burocratica; e

reducédo dos niveis hierarquicos.

2.2.3 Utilizacdo como suporte a deciséo

A principal relacao entre tecnologia e empresa € hoje de natureza estratégica.
Muito além da simples automacdo de tarefas, os avancos tecnol6gicos atuais
oferecem oportunidades para que as empresas possam ganhar competitividade
apresentando um impacto direto no desempenho, na qualidade e adequacao dos
seus servicos, produtos e investimentos.

Para que uma empresa venca o desafio da competitividade, além da
competéncia em administrar de forma efetiva recursos e pessoas, ela precisa
adquirir cada vez mais conhecimentos focados no desenvolvimento de estratégias.
Os sistemas de informacdo gerencial podem ser conceituados como aqueles que
mudam os objetivos, produtos, servicos ou relagdes ambientais de uma empresa.
Estes sistemas destinam-se a alimentar processos de tomada de decisdo. Para que
atinjam o seu objetivo, é fundamental que esses sistemas tenham a capacidade ndo
s6 de atender as necessidades informacionais da alta e média geréncia, como
também de adaptar-se as mudancas nos requerimentos de informacao decorrentes
das constantes mudangas no ambiente (BEAL, 2001).

O proposito basico da informacéo é ajudar a empresa a alcancar seus objetivos
pelo uso eficiente dos recursos disponiveis, e os sistemas de informagdo gerencial
podem aumentar a vantagem competitiva de uma organizacdo ampliando a sua
capacidade de lidar com o ambiente interno e externo. Para que isso acontega na
pratica, é preciso que o corpo gestor saiba tirar proveito das ferramentas e recursos
informacionais disponiveis, demonstrando a capacidade de identificar e aplicar as
informagfes necessarias para gerir 0s negécios empresariais em nivel estratégico
(BEAL, 2001).
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Segundo Beuren (1998), os gestores necessitam de informagdes que estejam
em consonancia com seus modelos decisoérios. Assim, o modelo de informacédo deve
ser estruturado com base na andlise dos modelos de decisdo e mensuracdo

empregados.

Mason Jr registra que:

[...] o sistema de informacdes gerenciais deve fornecer informag8es bésicas
de que os gestores necessitam em suas tomadas de decisdo. Assim, quanto
maior for a sintonia entre a informacdo fornecida e as necessidades
informativas dos gestores, melhores decisdes poderdo ser tomadas (apud
BEUREN, 1998, p. 28).

Os atuais problemas de informacgao encontram-se, principalmente, no paradoxo
guantidade x qualidade. A tecnologia da informacéo ajudou a criar uma abundancia
de informac&es disponiveis que nem sempre sdo Uteis ao usuario. H4 uma grande
preocupacdo em produzir e disponibilizar a informacéo sem definir seu publico alvo.
A solucéo para o problema esta em compreender que a informacao s6 sera util se
for de interesse e relevante ao usuario (BEUREN, 1998).

Para a tomada de decisGes o0 gestor necessita de informacdes de valor. A
qualidade da informacao esta diretamente ligada a solidez e qualidade das decisdes.
As informacfes sdo consideradas de qualidade quando sao relevantes, precisas,
acessiveis, concisas, claras, quantificaveis e consistentes (Wilkinson e Cerullo apud
BEUREN, 1998).

Pozzebon & Freitas (1996), enfatizam que existe relacionamento direto entre
a qualidade da informacéao utilizada pelo tomador de decisdo e a qualidade de

suas decisoes.

s

A informacdo € elemento importante na tomada de decisbes corretas, de
melhor qualidade e no momento certo, ou seja, pode ser utilizada para reduzir a
incerteza na tomada de decisao (LESCA & ALMEIDA, 1994).

Bio (1988) reafirma que um sistema ter4 maior valor a medida que gerar
informacdes de maior qualidade e relevancia, isto €, se a informacdo atender as
necessidades a que se destina. SO sera util se for compreendida e utilizada pelo
usuario. A qualidade da informacao influenciard diretamente na qualidade da
decisdo tomada pelo usuario.
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2.3 A Evolucéo da Informacao e da Informéatica nas Empresas

2.3.1 O modelo de Nolan

Segundo Richard Nolan (1979), a evolucdo da informética e da informacao
ocorre em seis estagios:

1° estagio — Iniciagdo. O usuario € resistente ao uso da informatica e seu
envolvimento é superficial. Fase de introducao da informética na empresa.
Poucas atividades sdo informatizadas, geralmente os controles basicos de
natureza contabil ou financeira.
2° estadgio — Contagio. Inicia-se a proliferacdo de aplicagcdes na
organizacdo. Automatizacdo das atividades sem contudo se preocupar
com a integracao das informacdes.
3° estagio — Controle. O uso de sistemas de informacé&o na organizagéo é
crescente. As aplicacdes sdo focadas no controle das atividades da
empresa.
4° estagio — Integracdo. Neste estagio os sistemas de informacdo passam
a ser orientados para atender as necessidades dos niveis gerenciais.
Caracteriza-se pela integracéo das aplicacdes existentes.
5° estagio — Administracao de dados. Nesta fase a tecnologia de banco de
dados j& esta unificada. Surge a funcdo de administragcdo para o
planejamento e controle do uso dos dados.
6° estagio — Maturidade. Neste estagio ha integracao entre todos os dados
e informacdes da empresa, sem redundancias. A tecnologia da informacgéao
esta alinhada aos processos gerenciais da organizacdo e ao atendimento
das necessidades estratégicas. A informacéo € considerada patriménio da
organizagao.

Conforme Rezende & Abreu (2001), pode-se incluir um novo estagio ao modelo

de Nolan:

7° estadgio — Conhecimento. Esse conceito € mais abrangente que o
simples tratamento e uso da informacao, € resultado da interpretacdo da
informacao e de sua utilizacdo para algum fim especifico. Neste estagio a
empresa possui o0 completo dominio dos dados e das informacgdes, estando
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atenta ao ambiente externo e a concorréncia, transformando a informacéao
em conhecimento. O fluxo eficaz das informacbes relevantes e Uteis
aprimora o0 processo de decisdo e permite a disseminagdo do
conhecimento dos especialistas para toda a organizacdo. O objetivo da
empresa € alcancar vantagem competitiva inteligente através da
administracdo das informagdes, transformando-as em conhecimento
explicito para que possa ser utilizado por todas as pessoas da

organizagao.

2.3.2 Tipos de Sistemas de Informagéo x Modelo de Nolan

Conforme Bio, 1988; Oliveira, 1993; Stair, 1998; Laudon & Laudon, 1999;
Rezende & Abreu, 2001; Chaves & Falsarella, 1995; os sistemas de informacgao

podem ser classificados em:

a)

b)

Sistemas de Informacdo Operacionais (SIO) - também chamados de
Sistemas Transacionais ou “Eletronic Data Processing (EDP). Sé&o
necessarios para o controle operacional das organizac6es. Controlam os
dados detalhados das operacbes empresariais imprescindiveis ao
funcionamento da empresa. De acordo com o modelo de Richard Nolan se
enquadram nos estagio de iniciacdo e contagio. Apresentam as seguintes
funcBes e caracteristicas: coletar dados; armazenar, ordenar ou indexar
esse dados; consultar e gerar relatérios. Exemplos de Sistemas de
Informagbes Operacionais: contas a pagar e a receber; controle de
estoques; faturamento; folha de pagamento; etc. (CHAVES E
FALSARELLA, 1995; REZENDE & ABREU, 2001).

Sistemas de Informacdo Gerenciais (SIG) — também chamados de
Sistemas de apoio a gestdo empresarial ou “Management Information
Systems” (MIS). S&o sistemas que fornecem informacdes integradas e
sumarizadas, provenientes dos diversos sistemas transacionais.
Contemplam o processamento de grupo de dados das operagdes e
transacdes operacionais. Esses sistemas se enquandram nos estagios de
controle e integracdo no modelo proposto por Richard Nolan. Apresentam
as seguintes caracteristicas e funcbes: integrar dados; fornecer
informacdes para o planejamento operacional e estratégico da empresa;
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produzir relatérios para auxiliar os gerentes na tomada de decis6es. Um
exemplo de sistema gerencial € um sistema que analisa as receitas e
despesas de uma organizacdo possibilitando comparar e analisar o
planejado com o or¢gado (CHAVES & FALSARELLA, 1995; REZENDE &
ABREU, 2001).

c) Sistemas de Informacdo Estratégicos (SIE) — também chamados de
Sistemas Executivos ou “Executive Information Systems” (EIS). Séo
sistemas dirigidos para a alta geréncia da organizacdo. Baseiam-se nos
dados dos sistemas operacionais, nas informacdes obtidas dos sistemas
gerenciais e em informacdes obtidas de fontes externas a organizacdo. Os
EIS se enquadram nos estagios de administracdo de dados e maturidade
de acordo com o modelo proposto por Nolan. Nesses estagios os sistemas
de informacdo refletem o fluxo de informacbes da organizagdo, o
crescimento da informatica é ordenado e passa a ter funcéo estratégica, as
decisbes sao baseadas nas informacdes produzidas pelo EIS. As
principais caracteristicas e funcfes desses sistemas sdo: gerar mapas e
gréficos; fornecer dados sobre o passado, presente e tendéncias futuras
das unidades de negé6cios em relacdo ao mercado externo; analisar as
informacdes obtidas; comunicagdo com 0 meio ambiente interno e externo
da empresa (CHAVES & FALSARELLA, 1995; REZENDE & ABREU,
2001).

2.4 O Gerenciamento da Informacéao

2.4.1 Situacao Atual

O gerenciamento da informacgéo, segundo Beuren (1998), é atualmente, um
tema da maior relevancia tanto na area académica como no mundo dos negocios.
Essa funcdo € considerada como uma das responsaveis pelo sucesso e
competitividades das empresas.

O ambiente de negécios de hoje exige que o gerenciamento seja norteado pela
inovacdo e pelas mudancas. Estas mudancas podem ser representadas por trés
forcas mundiais, que alteram este ambiente: a globalizacdo; a economia baseada no
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conhecimento e na informagéo e as transformagdes nas empresas (LAUDON &
LAUDON, 1999).
As mudancas no ambiente e no clima organizacional estdo resumidas no

quadro 5 a sequir.

Quadro 5: Mudancas no ambiente dos Negocios

Globalizagéao Economia baseada no Transformagao nas
conhecimento e na empresas
informacao
Administracao e Novos servicos e Reducdo dos niveis
controle num mercado produtos hierarquicos

global

Competicao nos

Conhecimento: um

Descentralizacao

mercados mundiais recurso produtivo e

estratégico

Grupos globais de Competitividade Localizacgdo fisica
trabalho independente
Sistemas globais de Vida curta dos Comprometimento
entregas produtos Trabalho em equipe

Ambiente turbulento

Fonte: Laudon & Laudon,1999

A informacéo tem permitido as empresas, mesmo as de pequeno porte, juntar
esforcos e criar partes de um produto a ser montado em outro pais e vendido em um
terceiro, abrindo a possibilidade de estar presente e competir em diferentes
mercados. Tem-se percebido que, tanto para as empresas como para o pais, a
administracdo da informacéo é atividade cada vez mais importante, podendo mesmo
determinar seu sucesso econémico (LESCA & ALMEIDA, 1994).

O ponto de vista de Lesca & Almeida (1994) baseia-se em trés hipoteses,
utilizadas como postulados:

a) as empresas que desenvolvem administracdo da informacdo de maneira
eficaz fazem parte do grupo das de melhor desempenho. Estas empresas
dominam a concorréncia;

b) € possivel demonstrar que em empresas nas quais a administracdo da
informacdo inexiste se desenvolve processo de degradacdo do
desempenho, sem haver a percepc¢do dessa ocorréncia. S8o presas faceis

para a concorréncia;
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c) uma empresa pode melhorar significativamente seu desempenho a partir
do desenvolvimento de um processo de administracdo da informagéo com
orientacdo estratégica, a fim de obter vantagem competitiva.

Diversas publicacdes, conferéncias, seminarios e programas sado dedicados a
informacado. Muito se tem investido na implementacéo de projetos de Tecnologia da
Informacéo (TI) cuja atencdo maior das organizacfes estd no T de TI, sendo que
pouco espaco tem sido reservado para discutir temas relativos a propria informacao.
E grande a énfase com que s&o tratados os dados financeiros gerados internamente
e pouca importancia é dada as informagfes nao financeiras geradas externamente,
levando a uma definicdo limitada de informacdo. Poucas empresas tém
conhecimento da informacdes que possuem e daquelas que necessitam para
gerenciar o seu negocio (MCGEE & PRUSAK, 1994).

Segundo Drucker (1998), a préxima revolucao da informacgéo esta a caminho e
ndo se trata de uma revolugcdo de conceitos. Até entdo a revolucédo da informacéo
estava focada nos dados — coleta, transmissédo, analise e apresentacao — no “T” da
“TI” (Tecnologia da Informacdo). A préxima revolucdo da informacao pretende
encontrar o significado da informacéo e qual o seu propdésito.

De acordo com Freitas & Lesca (1992), atencdo especial deve ser dada a
adaptacdo das tecnologias de informacdo com a empresa e, vice-versa, como
também, as pessoas e a influéncia de seu comportamento sobre a funcédo
informacional da organizacdo. Os tracos caracteristicos da gestao da informacao
S&o0 0s seguintes:

capacidade de escuta prospectiva do exterior da empresa;
eficacia da comunicacao e da circulagcédo das informacoes;
capacidade para mobilizar as informagdes no tempo desejado;
grau de desenvolvimento dos instrumentos de gestao;

clareza da linguagem e dos procedimentos da empresa,;
adaptacao das tecnologias de informacao e de comunicacao.

A politica de informatica deve ser associada a uma politica de informacao,
estando a primeira ligada aos especialistas em informatica, relacionada entre outras
com a estrutura fisica de redes, e a segunda a um novo género de especialistas,
cuja vocacao seria conceber e gerar o contetudo informacional. Essa abordagem da

informatica e da informacéo criou uma nova funcdo, a do Chief Information Officer
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(ClO), com a missao de tratar — sob todos os aspectos — a informagao como recurso
estratégico (FREITAS & LESCA, 1992).

McGee & Prusak (1994) afirmam que raramente se encontra numa organizacao
um Unico executivo que “tome posse” do acervo de tarefas a que chamamos
Gerenciamento de Informacdes. Existem, € claro, ClOs que tratam da aquisicdo e
manutencdo de tecnologia, mas raramente se envolvem ou tém um profundo
conhecimento das variadas utilizacbes da informacéo.

A funcdo do administrador da informacao, conforme Abreu (1999), é a de
gerenciar a ordenacdo, manutencdo e direcdo das informacfes basicas existente
dentro da organizacédo, onde ele exerce 0s seguintes papéis:

a) papel de monitor: responsavel pela obtencdo de informacdes na

organizacao;

b) papel de disseminador: provocador da disseminagdo interna de

informacdes, na organizacgao;

c) papel de porta-voz : disseminador externo de informacdes.

2.4.2 Identificacdo de Necessidades e Requisitos de Informacéo

McGee & Prusak (1994) consideram a identificagdo de necessidades e
requisitos de informagcdo como a principal tarefa dentro do processo de
gerenciamento da informacdo. Até mesmo no caso de sistemas transacionais mais
basicos, onde se pode imaginar que as exigéncias sejam simples e Obvias, ha
opcdes que um profissional da informacao criativo pode empregar para tornar os
sistemas mais estratégicos, e, portanto, mais uteis.

Ha trés pontos importantes a reconhecer ao tentar empreender essa tarefa:
variedade necessaria: significa que o nimero de fontes que alimentam um
sistema precisa ser tdo variado quanto o ambiente que o sistema busca
interpretar;
as pessoas hao sabem o que nao sabem: freqientemente os
administradores ndo sabem determinar as suas reais necessidades de
informacdo porque ndo tem a menor idéia se essa informacdo existe,
dentro ou fora da empresa, e, se existe, se pode ser obtida, colocada no
sistema ou fornecida em tempo hébil. Para resolver o problema,

profissionais da informacdo precisam ter conhecimento das fontes de
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informacé&o disponiveis que podem ser valiosas para o cliente ou para sua
organizacao;

aquisicao/coleta de Informacdes: apdés o estabelecimento de algum
consenso sobre a necessidade de informacgdes dos clientes que formarao o
grupo de usuarios, deve haver um plano sistematico para adquirir a
informacdo de sua fonte de origem ou coleta-la (eletrbnica ou

manualmente) dos que a desenvolvem internamente.

2.4.3 Desenvolvimento de Produtos e Servigos de Informagéao

Conforme McGee & Prusak (1994) é geralmente nessa tarefa que os usuarios
finais do sistema podem aproveitar seu proprio conhecimento e experiéncias para
trazer importantes contribuicbes ao processo. Funcionarios das areas usuarias
devem poder contribuir para o projeto e desenvolvimento dos produtos que eles e
outros irdo utilizar. Nao existe sistema sem o elemento humano. Muitas vezes,
guanto mais estratégico € um sistema de informacdes, mais esforcos humanos séo
necessarios para manté-lo.

Para a definicdo dos produtos e servicos de informacdo, apls feita a
identificacdo das necessidades de informacdo e sua ligacdo aos objetivos e
estratégias de negocios, deve-se buscar inicialmente a racionalizacao,
padronizacgao, reutilizacdo e remocdo de redundéancias de dados e processos e,
finalmente, a redocumentacdo. Em suma, deve-se promover a reengenharia da
informacdo da empresa. Estas atividades permitem reduzir a fragmentacdo das
fontes de dados e, em consequéncia, a redundancia e inconsisténcia dos mesmos
(ABREU, 1999).

2.4.4 Arquitetura da Informagéao

Arquitetura da Informacédo, conforme McGee & Prusak(1994), € um termo que
vem sendo utilizado desde a década de oitenta para indicar um modelo de
organizacao abrangente para a geracdo e movimentacao de dados. Esse modelo e
as metodologias nas quais ele se baseia tentaram sistematicamente documentar
todas as fontes de dados importantes numa organizacdo (por exemplo, clientes,
produtos, funcionarios, etc) e as relagdes entre os dados. O objetivo era criar um
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“mapa”’ abrangente dos dados organizacionais e em seguida construir um sistema
“baseado” nesse mapa. Tal objetivo, muitas vezes, néo foi alcancado por essa
abordagem pressupor que a maioria das informacgfes essenciais numa organizagao
€ estruturada e formatada para ser lida por computador, o que, na verdade nédo
ocorre. Nao mais que 10% das informacgdes de uma organizacdo sdo tratadas por
computador. Os 90% restantes estdo fora dos sistemas automatizados de
informacado e referem-se a informacdes registradas no papel e nas memorias dos
altos executivos e funcionarios (MCGEE & PRUSAK, 1994).

A arquitetura da informacéo pode, ainda, ser definida como a forma particular
da Tecnologia da Informagcdo empregada por uma organizacdo para atingir
determinados objetivos ou desempenhar determinadas fungdes. Essa arquitetura
deve apresentar as funcdes empresariais no topo, os Sistemas de Informacdo em
seus diversos niveis e a Tecnologia da Informacdo como base computacional
(REZENDE & ABREU, 2001).

A arquitetura de informacdo da empresa pode ser representada graficamente

na figura 3 a seguir.
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ARQUITETURA DE INFORMACOES DA EMPRESA

PRODUC}AO COMERCIAL FINANCAS RH
Aplicagbes
Sistema de Suporte a .
Altos Executivos funcionais
de negocios
Sistema de Apoio a Média
Geréncia e Especialistas
Automacao Escritorio, Sistema
de Apoio Operacional
Sistema de Coleta e Registro de
TransacgOes da Empresa
HARDWARE || SOFTWARE || DADOS || TELECOMU- Base
NICACAO Compu-
tacional

Figura 3: Arquitetura de informacéo da empresa

Fonte: Rezende & Abreu, 2001, p. 101.

McGee & Prusak (1994), sugerem os tipos de objetivos focados no
cliente/usuério que uma arquitetura de informacgéo deve abordar, séo eles:

definir o espaco de informacao da organizacdo em termos de dominio de
interesse de informagdes essenciais de fluxo de informacéo;
definir os limites criticos do espaco de informacéo da organizacao (interna
e externamente);
identificar as estratégias para a definicdo das origens, filtragem e reducéo;
eliminar o ruido das informacdes;
tornar o comportamento de informacao desejada mais facil;

tornar o comportamento de informacéao indesejada mais dificil;
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aperfeicoar a adaptabilidade, estabelecendo claramente premissas e
politicas de informacéo;

aperfeicoar as comunicac¢des gerenciais, definindo claramente modelos de
informacéo compartilhada.

Conforme Beuren (1998), a esséncia da estratégia estd em definir e implantar
uma arquitetura da informacdo que possa acessar e analisar um volume de
informacfes potencialmente Uteis para explorar as oportunidades existentes no
mercado e as capacidades organizacionais. Apesar da tecnologia da informacéo ter
facilitado as tarefas de coleta, classificacdo e armazenamento de dados, é preciso
cuidar para nao sobrecarregar os gestores com a proliferacdo de fontes e volumes
de informacdes, sob pena de extrapolar a capacidade de utilizagdo dos usuarios.
Embora a arquitetura da informagdo contenha uma orientacdo para focalizar o
ambiente interno, ha um ambiente de informacdo externo que precisa ser
considerado. Assim, a perspectiva arquitetbnica também deve contemplar a
complexidade e volatilidade das exigéncias do ambiente externo por meio de uma
estrutura mais dindmica e flexivel do ambiente de informacéao.

Mcgee e Prusak (1994), colocam que a arquitetura combina arte e tecnologia
para criar um meio ambiente utilizdvel e, da mesma forma, um arquiteto da
informacao precisa combinar arte e tecnologia para definir o ambiente de informacao
de uma organizacdo. O arquiteto da informacéo deve alcancar o equilibrio entre as
necessidades de informacdo da empresa e os limites da tecnologia. Ele deve
examinar a estratégia empresarial para decidir qual é a informacé&o importante para a
organizacdo. Dessa forma, uma arquitetura da informacédo podera também se tornar
a forma de comunicar a todos na organizacao qual é a informacéo importante. Ela

podera fornecer uma declaracédo da forma pela qual a organiza¢do encara 0 mundo.
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2.4.5 Estilos de geréncia da Informacéo

McGee & Prusak (1994) apGs pesquisarem mais de vinte e cinco empresas
relativamente as abordagens ao gerenciamento da informacdo concluiram que a
maioria fracassou ou esta a caminho do fracasso. O principal motivo desse fracasso
€ o fato de que as empresas ndo administram a geréncia da informacdo. Foram
propostas iniciativas de gerenciamento da informacdo inadequadas para a
mentalidade politica da empresa, ou quando a geréncia era encontrada numa
iniciativa referente a informacéo, essa geréncia era tratada como periférica e ndo
como parte integrante das iniciativas. Apenas quando a geréncia da informacéo é
conscienciosamente administrada e encarada como um aspecto natural da vida
organizacional é que surgirdo organizacbes verdadeiramente baseadas na
informacéo.

Na primeira etapa para o desenvolvimento de uma politica de informacao,
McGee & Prusak (1994), propdem a necessidade de identificar os estilos utilizados
pelas pessoas da empresa, qual deles predomina, qual o mais desejavel e como
proceder para alcanca-lo. A adocdo de multiplos modelos levara ao consumo
incessante de recursos escassos e confundira tanto os que estdo encarregados do
gerenciamento quanto os usuarios da informac¢do. Uma empresa, no entanto, deve
escolher um modelo politico Unico e caminhar sempre na sua dire¢do, por mais
tempo que isso possa levar.

Nesta mesma pesquisa de McGee & Prusak (1994), foram identificados cinco
estilos de geréncia: a utopia tecnocratica; a anarquia; o feudalismo; a monarquia e o
federalismo, apresentados na quadro 6, a seguir. Em qualquer organiza¢cao poderéo
existir defensores de mais de um desses estilos. Algumas vezes os estilos entram

em conflito, em outras um deles predomina.
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Quadro 6 : Estilos de Geréncia da Informacéo

Estilos de Geréncia da Informacao

Utopia Tecnocratica Uma abordagem altamente tecnolégica
do gerenciamento da informacédo que
enfatiza a classificacdo e a modelagem
patrimbnio de informacdes de uma
organizacao, apoiando-se fortemente em
novas tecnologias.

Anarquia Auséncia completa de uma geréncia da
informacdo, que deixa a cargo dos
individuos obter e gerenciar sua propria
informacao.

Feudalismo Gerenciamento da informacdo por
unidades de negdcios ou funcionais, que
definem suas préprias necessidades de
informacdo e repassam apenas uma
informacao limitadaa empresa em geral.

Monarquia A classificacdo da informacdo e a
definicdo de seu fluxo através da
organizacao é feita pelos lideres da
empresa, que podem ou nao partilhar
de boa vontade a informacdo apéds
coleta-la.

Federalismo Uma abordagem de gerenciamento da
informacdo baseada no consenso e na
negociacao de elementos de informacao-
chave e no fluxo da informacéo para a
organizagao.

Fonte: McGee & Prusak (1994)

McGee & Prusak (1994), apresentam algumas consideracdes sobre os estilos
de geréncia da informagao:
existem apenas duas escolhas viaveis dentre os cinco modelos: monarquia
ou federalismo. Numa cultura empresarial que apregoa a delegacdo de
poderes e a ampla participacdo, o federalismo é preferivel, mas alcanca-lo
€ um processo mais dificil e mais lento. O federalismo exige que os
administradores negociem entre si, em boa fé, questbes relativas a
informacao, evitando ao mesmo tempo a tentacdo de utilizar e reter a

informacao de forma perigosa;
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0 grau de acesso a informacao € um outro bom indicador da mentalidade
politica. Muitas empresas apregoam que 0s empregados devem possuir a
informacado de que necessitam para trabalhar bem, mas ao escolher quem
na verdade necessita de que informacgéo, estdo sendo tomadas decisdes
politicas, queiram elas ou nao reconhecer esse fato. Os utépicos técnicos
focalizam menos que informacdo é acessada por quem e mais 0s
mecanismos de distribuicao;

gerenciado de forma adequada, o federalismo tem potencial para ser
eficiente nas quatro dimensfes do gerenciamento da informacao. Através
de negociacBes entre niveis e unidades, um vocabuldrio comum €
estabelecido e isso torna possivel o amplo acesso e distribuicdo de
informacéao significativa que seré entédo utilizada para beneficio da empresa
como um todo. O federalismo traz o equilibrio entre a independéncia
descentralizadas dos baronatos do feudalismo e as unidades
indiferenciadas sob a monarquia. O federalismo é o estilo preferido pelos
administradores pesquisados pelos autores.

Davenport & Prusak (1998a) afirmam que, na verdade, o gerenciamento da
informacédo pode ser utilizado tanto para distribuir o poder como para centraliza-lo.
Algumas empresas efetivamente centralizam o controle da informag&o; outras
empregam técnicas similares para promover o acesso as informacfes e envolver
mais pessoas na tomada de deciséo.

As tarefas do processo de gerenciamento de informacdes pode ser melhor
visualizada através da figura 4, na pagina seguinte.



Classificacao e
—p| Armazenamento de

Informacgéao
— - . ImTo T s mm s 1
Identificagéo de Desenvolvimento Distribuicdo e ! Andlisee |
Necessidades e Egt?g;t: (-je de Produtos e p| Disseminagéo i Usoda
Requisitos de » Informagczo Servicos de de Informagéo i Informagdo
Informacao Informacao : :

Tratamento e

L p Apresentacao
da Informagéo

Figura 4: Tarefas do Processo de Gerenciamento de Informagdes
Fonte: Mcgee & Prusak, 1994, p.108

Weitzen (1991), sugere ainda, outras etapas, que podem ajudar o gestor a

preparar-se e planejar-se para ser um executivo que facilita o acesso a informacao:

a) faca do gerenciamento da informacgéo sua prioridade maxima;

b) compreenda os assuntos da gestdo que se relacionam a sobrecarga de
informacdes;

c) monitore todos os avancgos e inovagdes nas aplicacfes das tecnologias
gue facilitam o acesso a informacao;

d) reveja o sistema atual de gerenciamento de informagdes, anotando
métodos de acesso, arquivamento, armazenagem, classificacdo e
distribuigéo da informacéo;

e) faca a auditoria da eficiéncia operacional das areas anotadas que possam
exigir atualizacdo, expansédo ou ampliacao de recursos de informacao;

f) identifigue especificamente os tipos de informagcdes desejadas. Tenha
certeza de compreender o porqué de sua necessidade (andlise de
concorréncia, introducéo de novo produto, etc.);

g) dé as informacdes em formato conciso, que sejam de compreenséo facil e

clara;
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h) destaque as medidas que deveria tomar para proteger essas informacdes
contra perda, alteracdes ou destruicao;

i) reforce o valor do seu papel na facilidade de acesso a informacéo,
guantificando os esforgos realizados. Tente estabelecer um fator de retorno
do investimento em tempo e recursos economizados, assim como
avaliacédo das oportunidades;

J) faca recomendacgdes que introduzam modos mais eficientes de acessar e
gerenciar as informacdes entre os gerentes de nivel superior e médio.

As pessoas, dentro da organizacdo, querem informacdes que as ajudem a
tornar melhor o seu trabalho. O gerente que compartilha a informacéo recebe na
mesma medida. O resultado desta postura € positivo pois as pessoas quando bem
informadas trabalham melhor e sofrem menos estresse. Além disso, o gerente que é
hébil em atrair, gerar e divulgar informacg6es cria um ambiente de confianca onde a
informacéao flui naturalmente dos escalbes mais baixos para os mais altos dentro da
empresa. (BARTOLOME, 1999b).

2.5 INTERNET

A Internet é apontada como um dos mais importantes avancos da humanidade.
Uma tecnologia que, pela primeira vez no mundo, da oportunidade a qualquer um de
ter acesso a informacdes nos mais distantes pontos do globo, como também criar,
gerenciar e distribuir informagdes em larga escala, em ambito mundial. Antes isso
era privilégio apenas de grandes organizacdes e instituicoes.

Atualmente a Internet jA € a maior fonte de informagcdo da Histéria. Sdo
milhares de portais de conhecimento e de oportunidades abrindo-se numa
sequéncia interminavel de home pages (paginas) e sites (conjunto de paginas), que
colocam o ser humano no centro do futuro.

Surpreendentemente a Internet ndo tem um controle central , ndo ha um
presidente ou uma matriz da rede no mundo. A organizacdo do sistema é
desenvolvida a partir dos administradores das redes locais que a compdem e pelos
proprios usuarios, ou internautas, como s&o chamados. A primeira vista, a idéia é de
caos, mas ndo é o que acontece. Tudo tem funcionado com extrema precisdo
(BANCO DO BRASIL, 2000a).



66

2.5.1 Histérico

Segundo a Revista Profissionalizacdo (Banco do Brasil, 2000a), pode-se
resumir a evolucao historica da Internet nos seguintes passos:

1957 — o medo de uma guerra nuclear levou o Departamento de Defesa
Americano a criar um canal de comunicacao entre centros de computacao.
Nascia o ARPA (Advanced Research Projects Agency), pioneira no uso da
nova tecnologia de informagao.
1969 — nos Estados Unidos, quatro universidades sao interligadas pela
primeira vez. Trés anos depois, em 1972, a rede, ja conhecida como
Arpanet, € apresentada ao publico. No mesmo ano, o primeiro e-mail é
enviado.
1974 — ainda nos padrdes da Arpanet, surge o primeiro grupo de discusséo
por mensagens eletrbnicas — o pai dos atuais chats. Em 1977, cem
pesquisadores em ciéncias da computagdo recebem uma conta de correio
eletrdnico. Trés anos depois, ja existem mais de 10 mil pessoas
conectadas a Arpanet.
1986 — a Arpanet passa a operar com um novo nome: INTERNET. Em
1990 o Brasil entra de vez na Era da Internet.
1991 — é aberto espaco para o chamado comércio eletrbnico. Em 1994, a
Grande Rede comemora 25 anos com mais de trés milhdes de servidores
conectados
1996 — a Internet ja € uma realidade em cerca de 150 paises e conecta
milhdes de pessoas ao redor do mundo. Um grupo de jovens israelenses
cria o ICQ, uma novidade em termos de mensagens instantdneas. O
namero de sites duplica a cada dois meses.
2000 - a Internet 2 — cem vezes mais rapida que a tradicional — comeca a
operar em 14 cidades brasileiras e aponta para uma etapa de grandes
avancos na caminhada pelo ciberespaco.

Originalmente, antes da sua extensa popularizacao iniciada em 1993 com a

criacdo do primeiro browser web (programa para abrir e exibir as paginas na

Internet), a utilizacdo eficiente da Internet requeria o conhecimento de varios
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programas diferentes. Além de conhecer o funcionamento deste programas, era
necessario também conhecer onde a informacdo se encontrava. Existiam alguns
mecanismos de busca de informac&o, mas nada comparado aos mecanismos de
busca hoje existentes. O primeiro browser Web, o Mosaic, veio mudar radicalmente
esta situacdo. O acesso a informacédo disponivel na Internet passou a ficar ao
alcance de praticamente todos, mesmo aqueles com pouca cultura em informatica
(ALMEIDA, 1998).

A expansdo da rede torna-se mais visivel ao comparar as projecdes atuais —
qgue falam em quase 200 milhdes de internautas — a posicdo de 1980, quando
estimava-se ndo haver mais que 10 mil pessoas em todo o mundo navegando na
Internet. O crescimento é tanto que os empresarios ndo podem ignora-lo e ha
poucos anos passaram a enxergar a Internet como uma nova maneira de conquistar
novos mercados (BANCO DO BRASIL, 2000a).

O futuro da Grande Rede ja tem nome: Internet 2. A nova rede promete acesso
mais rapido, barato, &gil, eficaz, com uma velocidade cem vezes maior que a Rede
atual. Ira permitir ao usuario interagir em tempo real com outra pessoa, como em
uma videoconferéncia ou misturar diferentes tipos de midias como TV e cinema.
Dentre outras aplicacdes estdo a criacao de bibliotecas digitais com capacidade de
reproducdo de audio e video de alta fidelidade; inovacfes na area de tele-educacao
e novas formas de trabalho em grupo com o aperfeicoamento de tecnologias de
presenca virtual e colaboracdo em 3D (BANCO DO BRASIL, 2000a).

Peppers & Rogers acreditam que:

[...] até 2010 as pessoas passardo mais tempo on-line do que off-line todos
os dias. Nao s6 usaremos a Web em nossos micro-computadores, como
também em telefones celulares, televisdes, relégios de pulso, automéveis,
esteiras de exercicio, aparelhos de CD. Havera (sic) mais dispositivos do
gue pessoas conectados a rede, incluindo refrigeradores, instrumentos
clinicos, bisturis, termostatos e muito mais (PEPPERS & ROGERS, 2000,
p.24).

2.5.2 A Internet e o0 Comércio Eletronico

O uso da Internet e seus recursos maravilhosos sé foram descobertos pelos
empresarios apos 1995, quando passaram a enxergar a Rede como uma grande
vitrine para seus produtos e servicos, 0 que era antes utilizado somente para
pesquisas ou lazer (BANCO DO BRASIL, 2000a).
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Inicialmente uma empresa podera entrar na web com a finalidade de diminuir
custos e atrair novos clientes. Uma vez interagindo com os clientes, as empresas
tém a capacidade de construir um relacionamento para oferecer um conjunto mais
amplo de produtos e servicos (TERNES, 2000).

Segundo a consultoria Boston Consulting Group (Fleury, 2000), a natureza das
partes envolvidas numa transacdo eletrénica podem ser classificadas de quatro
formas distintas:

“business to business” (negocios entre empresas, ou B2B): sdo transacdes
realizadas entre duas pessoas juridicas. Exemplo: leildes reversos, onde
uma empresa apresenta uma demanda ao mercado e aguarda oferta de
possiveis fornecedores;

“business to consumer” (negdécios entre empresa e consumidor, ou B2C):
sdo transacOes realizadas entre uma pessoa juridica (fornecedor) e uma
pessoa fisica (consumidor). Exemplo: sites que comercializam produtos de
varejo e sites informativos;

“consumer to business” (negocios entre consumidor e empresa, ou C2B):
sdo transacOes realizadas entre uma pessoa fisica (fornecedor) e uma
pessoa juridica (consumidor). Exemplo: sites de bolsa de empregos;
“‘consumer to consumer” (consumidor para consumidor, ou C2C): sao
transacdes realizadas entre duas pessoas fisicas. Exemplo: site de leildes.

Drucker comenta que:

[...] o comércio eletrdnico — o aparecimento explosivo da Internet como um
canal importante, talvez principal de distribuicdo mundial de produtos,
servicos e, surpreendentemente, de empregos de nivel gerencial. Essa nova
realidade estd modificando profundamente economias, mercados e
estruturas setoriais; os produtos e servigos e seu fluxo; a segmentacédo, os
valores e o comportamento dos consumidores; o mercado de trabalho
(DRUCKER,2000, p.48)

As empresas que ndo conseguirem se transformar em organizagdes em rede e
ndo forem capazes de criar comunidades de comeércio eletrénico, deixardo de ser
competitivas e definhardo até desaparecer (TAPSCOTT, 1999).

Os empresarios devem aceitar a Web e néo tentar se defender dela. Quem
guestiona e ndo tenta tirar vantagem do fenbmeno para incrementar seus negécios,

estara fora do mercado em cinco anos (PETERS, 2000).
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A Internet diminui os custos das transacdes e transforma o relacionamento da
empresa com seus clientes. Incentiva uma maior competicdo entre os vendedores e
maior acesso de clientes potenciais aos fornecedores (OLIVER, 1999).

De acordo com o Gartner Group (2000) até 2003, mais de 55% das decisdes
de compra envolverdo uma ou mais idas a Internet. A Internet e a Web serdo os
unicos aceleradores na estratificacdo das vendas. As empresas precisardo investir
na compreensao dos processos de compra dos clientes.

As empresas grandes e pequenas estdo cada vez mais ligadas na Internet. A
presenca de tecnologia por toda parte, combinada com eficientes canais
econbmicos, sinalizam que nos proximos cinco anos, a maioria das transacdes
comerciais entre empresas, sera realizada através da Rede. A Internet revolucionara
todos os processos de negdcios, principalmente vendas e marketing e os produtos
serdo cada vez mais personalizados (CHAMPY, 2000).

Para Drucker :

[...] o comércio eletrénico € para a Revolucao da Informacédo o que a ferrovia
foi para a Revolucdo Industrial — um avancgo totalmente novo, totalmente
sem precedentes, totalmente inesperado [...] na nova geografia mental
criada pela ferrovia, a humanidade dominou a distadncia. Na geografia
mental do comércio eletrénico, simplesmente eliminou-se a distancia.
Existem somente uma economia e um mercado (DRUCKER, 2000, p.48).

Peters (2000), alerta que ter apenas um site ndo adianta nada para ninguém,
simplesmente ter uma pagina na Web ndo quer dizer que esta se fazendo comércio
eletronico. E preciso criar relacionamentos on-line que ajudem a construir as fontes

de dados e tentar descobrir como ajudar o cliente na Web.

De acordo com o Gartner Group (2000), o principal impulsionador dos negdcios
€ a colaboracdo interempresarial entre clientes, parceiros e fornecedores. O foco
passa de “como posso servir meu cliente direto da melhor maneira” para “como

posso servir o cliente de meu cliente”.

A tecnologia provocard um impacto nas coisas de forma surpreendente. As
funcbes de vendas e marketing terdo que ser reinventadas. Serdo necessarios
novos raciocinios e habilidades para utilizacdo dessas tecnologias. Contudo o que
ndo vai mudar sera a importancia do relacionamento humano. A tecnologia se
transformard numa commodity e a vantagem competitiva serd a qualidade do

relacionamento (Covey,2000).
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O modelo de comércio do futuro ainda é uma incognita. Nao faltam previsées
pessimistas para 0s negocios puramente pontocom. Uma nova tese comeca a
ganhar forca: o comércio do futuro serd uma mistura do tradicional com o virtual. A
empresa que atuar nos dois mundos estara em vantagem competitiva, pois deixara o
consumidor escolher se quer comprar pela Internet ou ir a uma loja (FORTES, 2000).



71

3. MICRO E PEQUENA EMPRESA

3.1 Conceito

Existem varios critérios para conceituar a micro e pequena empresa.

O conceito de porte baseado em receita bruta anual € estabelecido pela Lei
9.317, de 05.12.1996:

ME (Microempresa): empresas industriais, comerciais e de servigos com
receita bruta anual de até R$ 120.000,00;

PE (Pequena Empresa): empresas industriais, comerciais e de servi¢os
com receita bruta anual acima de R$ 120.000,00 até R$ 720.000,00;

MGE (Médias e Grandes): empresas industriais, comerciais e de servi¢cos
com receita bruta anual acima de R$ 720.000,00.

O critério de porte, baseado em nimero de empregados, segundo SEBRAE —
Servico de Apoio a Micro e Pequena Empresa:

ME (Microempresa): na indastria até 19 empregados e no
comércio/servicos até 09 empregados;

PE (Pequena Empresa): na industria de 20 a 99 empregados e no
comércio/servicos de 10 a 49 empregados;

MDE (Média Empresa): na industria de 100 a 499 e no comércio/servigos
de 50 a 99 empregados;

GE (Grande Empresa): na industria acima de 499 empregados e no
comeércio/servigco mais de 99 empregados.

(Fonte SEBRAE, 1999a)

A definicdo ou o conceito de pequena empresa é amplo. Segundo Longenecker
(apud Casagrande, 1999), especificar qualquer padrédo de tamanho para definir
pequenas empresas € algo necessariamente arbitrario porque as pessoas adotam
padrbes diferentes para propositos diferentes. Além disso, uma empresa pode ser
descrita como “pequena” quando comparada com empresas maiores, mas “grande”
guando comparada com menores.

Estabeleceu-se para este estudo a adocdo do termo genérico “pequena

empresa” como sendo aquele envolvendo a micro e pequena empresa.
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3.2 Caracteristicas Basicas da Micro e Pequena Empresa

Uma das maiores dificuldades, ao se estudar as pequenas empresas, € a
extrema heterogeneidade existente entre elas. As especificidades da pequena
empresa e 0 seu papel como principal geradora de novos empregos vém chamando
a atencéo dos pesquisadores 0s quais acreditam que, com o aprofundamento desse
conhecimentos, possam ajudar essas empresas e, consequentemente, diminuir a
alta taxa de mortalidade da qual séo vitimas (LEONE, 1999).

Conforme Dutra (1982), entendem-se como qualitativos 0s parametros que
caracteriza a pequena empresa, sem utilizar valores numéricos, como 0s critérios
que:

a) usam trabalho préprio ou de familiares;

b) n&o possuem administracéo especializada;

C) né&o pertencem a grupos financeiros;

d) néo tem producdo em escala;

e) apresentam condi¢cOes peculiares de atividade reveladoras de exiguidade

de negocio;

f) s&o organizagdes rudimentares;

g) apresentam menor complexidade do equipamento produtivo causando

baixa relagdo investimento méo-de-obra;

h) receptora de mao-de-obra liberada do setor rural;

i) séo campos de treinamento de méo-de-obra especializada e formagéo do

empresario.

Segundo Davis (apud Bezerra, 2001), uma pequena empresa € caracterizada
por ser operacionalizada pelo proprietario, por possuir poucos empregados e/ou
poucos produtos ou linhas de servicos, baixo capital de giro, baixas margens de
lucro, baixas despesas gerais, pequena area de atuacdo, conhecimento limitado de
tecnologias de informacéao e sistemas de informacdo manuais.

As especificidades, isto é, as caracteristicas préprias da pequena empresa,

segundo Leone(1999), podem ser divididas em :

a) Especificidades Organizacionais: possuem estrutura organizacional

simples, mais centralizada, necessitando de quantidade menor de



b)

O
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unidades ou fun¢gdes administrativas. Os processos de planejamento e de
controle sdo, geralmente, pouco formalizados e quantificados. Nessas
empresas pode-se falar em personalizacdo da gestdo na pessoa do seu
proprietario-dirigente. O dirigente pode discutir diretamente com seus
clientes, tanto para conhecer suas necessidades como para apresentar
seus produtos. Da mesma forma, por estar préximo a seus empregados,
pode explicar-lhes, a qualquer momento, toda mudanca de direcdo que

deseja implementar.

s

Especificidades Decisionais: a tomada de decisdo é baseada na
experiéncia, no julgamento ou na intuicdo do proprietario-dirigente. O
dirigente se recusa a delegar e centraliza todas as decisfes. Os valores do
proprietario-dirigente marcam profundamente as tomadas de decisdes e a
definicdo das politicas de sobrevivéncia e de desenvolvimento do seu
negocio. O grande envolvimento do dirigente com sua empresa faz com
gue ela seja um prolongamento de sua propria vida, de tal forma que os
objetivos da empresa sejam definidos pelos seus proprios objetivos.

Especificidades Individuais: caracteriza- se pelo papel predominante de um
s6 individuo na organizacao, o proprietario-dirigente. A pessoa fisica tende
a se confundir com a pessoa juridica. As micro e pequenas empresas
véem a evidéncia de sua existéncia, suas perspectivas e seus objetivos
afetados pelo percurso pessoal de seu dirigente. Para melhor compreender
a empresa é importante analisar as atitudes, competéncias, motivagfes e
comportamento organizacional do seu dirigente.

gerenciamento da pequena empresa estd intimamente ligado a

personalidade do seu principal executivo.

Conforme Leone (1999), as caracteristicas comuns as pequenas empresas

a)

b)

a importancia do papel do empreendedor — suas aspira¢cdes, motivacdes e
seus objetivos pessoais;

0 papel do ambiente — devem adaptar-se ao seu ambiente. Essa atitude
Nao precisa ser necessariamente passiva, reativa; a empresa pode tentar

mudar seu ambiente e constituir-se em rede;
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Cc) a natureza da organizacdo — funcionam como um espago de transmisséo
aberto sobre o ambiente. As configuracdes possiveis sdo diversas, indo
desde as mais simples até as estruturas mais sofisticadas;

d) a natureza das atividades — elas escolhem, naturalmente, uma estratégia
de especializacdo e apoiam-se sobre competéncias distintas e muito
especificas.

De acordo com a Sondagem Conjuntural do SEBRAE, 0s recursos pessoais
constituem a principal fonte de recursos da pequena empresa, tendo em vista
possuirem menor acesso a crédito junto a instituicdes financeiras, sendo que para
32% dos micro e pequenos empresarios este € considerado o principal empecilho
para a sua administracdo (SEBRAE, 2000).

Oliveira (apud Bezerra, 2001), apresenta um comparativo entre os pontos
fortes e fracos com relagdo a competitividade no quadro 7 a seguir.
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Quadro 7 : Pontos Fortes e Pontos Fracos da Micro e Pequena Empresa:

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Arrojo, crenca e obstinacao pelo trabalho

Caracteristica gerencial autoritaria e

centralizadora

Agilidade nas acdes e na tomada de
decisbes

Individualismo medo da

concorréncia

pelo

Informacgdes internas circulam com mais
facilidade

Dificuldade de comunicacdo com o
ambiente

Funcionarios mais proximos dos clientes

Visdo distorcida dos recursos humanos e
pouco profissionalismo no atendimento
aos clientes

Melhor entendimento da organizacao
pelos funcionérios

Empregos menos vantajosos para 0S
trabalhadores

Mao-de-obra com utilizacdo otimizada

Falta de pessoal qualificado para tarefas
especificas e sobrecarga de trabalho

Funcionarios mais generalistas

Poucos investimentos em treinamento

Adaptabilidade maior em relagcdo as
mudancas de mercado

Baixo poder de barganha em relacdo a
contratacdo de empréstimos

Flexibilidade de adaptacdo ao mercado

Capacidade de producdo limitada em
baixa escala

Fonte: Oliveira (apud Bezerra, 2001, p.49)

As principais diferengcas entre Micro/Pequena/Grande Empresa segundo

SEBRAE-PR sé&o apresentadas no quadro seguinte:
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Quadro 8: Diferencas entre Micro/Pequena e Média/Grande Empresa

Micro e Pequena Empresa

Média e Grande Empresa

Menor carga tributaria

Maior carga tributaria

Producéo nao seriada

Producéo seriada (linha)

Informalidade

FormalizacOes das operacdes

Auséncia de dados e controles

Existéncia de informacdes

Decisfes centralizadas

Decisfes descentralizadas

Mao-de-obra ndo qualificada

Mao-de-obra qualificada

Menores saléarios

Maiores saléarios

Adequacéao aos clientes

O cliente se adapta aos produtos

Versatilidade produto/venda/ramo

Rigidez produto/venda/ramo

Custos unitarios maiores

Economia em escala

Contato direto com o cliente

Cadeia e terceiros ao cliente

Confusao individuo/familia/lempresa

Impessoal

Administrada pelo empresario/proprietario

Administradores profissionais

Fonte: SEBRAE-PR

Ainda, conforme SEBRAE-PR, as principais caracteristicas do empresario da

Micro e Pequena Empresa séo:

normalmente sem formacéo académica;

aprendeu o oficio na pratica com o empregado;

vem da produc¢ao ou vendas;
altamente intuitivo;

decide empiricamente;

limita-se a acompanhar a concorréncia;

estilo de administracéo autocratico/paternalista;

fazedor de tudo;

individualista;

Visdo e preocupacao imediatista;

descrente de mudancas e aprendizagem;

desinformado — nao I€;

nao investe em auto-desenvolvimento.
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3.3 O Ciclo de Vida das empresas

Conforme dados do SEBRAE, o tempo médio de permanéncia das micro e
pequenas empresas no mercado é bastante curto. Segundo a pesquisa SEBRAE,
realizada em doze Unidades da Federacéo, no periodo de agosto/98 a junho/99, a
taxa de mortalidade das empresas, com até trés anos de criacdo, variou de 55% a
73%, sendo o maior percentual de mortalidade o do Estado do Parana (SEBRAE,
1999b).

Entre as principais dificuldades encontradas na conducéo das atividades foram
citadas: desconhecimento do mercado; falta de capital de giro; concorréncia muito
forte; falta de conhecimentos gerenciais; entre outros.

Dentre os fatores mais importantes para o sucesso de uma empresa foram
citados: ter um bom administrador; bom conhecimento do mercado onde atua; uso
de capital proprio; ter acesso a novas tecnologias.

N&o se pode considerar esse como Unico fator de extingdo de negdcios, mas,
os dados indicam que, quanto maior o nivel de conhecimento do empresario, maior a
chance de sobrevivéncia de sua empresa (SEBRAE, 1999b).

As empresas, como quase tudo no mundo, tém um ciclo de vida. Nascem,
crescem, chegam ao topo e declinam até chegar a morte. Neste processo sempre
existe a possibilidade de uma morte subita, isto é, fora de hora. Chegar até o fim
deste ciclo natural ndo é facil (FARREL, 1993).

Existem dificuldades em cada estagio do ciclo de vida da empresa, como
também diversos problemas nos momentos de transicdo para cada fase do seu
desenvolvimento. Como os estagios do ciclo de vida organizacional sdo previsiveis e
repetitivos, o conhecimento de dada etapa permite que a administracdo se antecipe
tomando medidas que possam prevenir problemas futuros (ADIZES, 1998).

Conforme Adizes (1998), os estagios do Ciclo de Vida Organizacional podem
ser classificados como:

1° estagio — Namoro. A organizacao ainda ndo nasceu, ela é apenas uma idéia.
O fundador tem que se apaixonar pela idéia do negdécio que esta concebendo. Para
gue o nascimento da organizacdo seja saudavel, € preciso haver um compromisso

do fundador; quanto mais ele se comprometer, maiores as chances de sucesso.
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2° estagio — Infancia. O foco principal, neste estagio, € a producao de
resultados. Numa empresa isso se expressa em termos de vendas e mais vendas.
Uma organizacdo Crianca tem poucas diretrizes, poucos sistemas, poucos
procedimentos e orgamentos.

A organizagdo é fortemente centralizada no seu proprietario. O ambiente é
bastante informal, com poucas reunibes de pessoal, pouquissima hierarquia,
inexistindo um sistema para contratagdo de pessoas ou de avaliagdo de
desempenho.

Administrar uma empresa Crianga exige atencdo constante. O fundador
enfrentara problemas para 0s quais ndo se sente preparado: reclamacbes de
clientes, fornecedores insatisfeitos, funcionario improdutivos, dificuldades em obter
crédito junto a bancos, entre outros. Ndo ha precedentes, regras ou diretrizes para
recorrer. Cada deciséo é algo novo e exige muita energia do fundador.

Na infancia ndo ha delegacao de autoridade ou responsabilidade. O fundador
centraliza as decisdes, o que pode ser considerado normal para este estagio. Se
houver delegacao, o fundador podera perder o controle da empresa, 0 que neste
momento poderia ser prejudicial. A centralizacdo das decisdes decorre do processo
de fundar uma organizacdo e, sO se torna patolégica, se continuar depois que a
organizacao ja passou da Infancia do Ciclo de Vida.

A empresa deixa de ser Crianca e passa ao estagio seguinte do Ciclo de Vida
guando a situagao de seu caixa e de suas atividades comeca a se estabilizar.

3° estagio - Toca-Toca. Neste estagio a idéia do fundador ja esta funcionando,
a empresa ja resolveu seus problemas de fluxo de caixa e as vendas comegam a
aumentar rapidamente. O fundador comeca a descuidar dos seus investimentos, n&do
planeja tendo em vista resultados, simplesmente espera que o0s resultados
aparecam.

Na organizacdo Toca-Toca praticamente toda oportunidade é vista como
prioridade. Isto gera um excesso de prioridades, o que significa que nao ha
prioridade alguma, este é um problema normal das organizac6es Toca-Toca.

A falta de um enfoque mais preciso podera levar a organizacéo a faléncia. Para
sobreviver ela necessita instituir diretrizes acerca ‘do que’ e ‘como’ fazer. Elaborar
regras e diretrizes € o inicio da transicdo para 0 estagio seguinte de seu

desenvolvimento: a Adolescéncia.
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4° estagio - Adolescéncia. A organizacao Adolescente tem como caracteristicas
o conflito e a inconsisténcia. A entrada da Adolescéncia exige delegacdo de
autoridade e isto néo é facil para o fundador. Ele ndo sabe como fazé-lo e teme seus
possiveis resultados.

Na Infancia o fundador ndo delegava a responsabilidade pelas decisdes, o0 que
era considerado normal para aquele estagio do Ciclo de Vida. Como resultado, ele
tornou-se o principal depositario das informacgdes cruciais ao processo de decisédo da
empresa. Isto significa que os empregados, provavelmente, nao possuem
informacgdes suficientes para tomarem decisdes de qualidade. Neste momento, o
fundador tem que interferir e tomar as decisoes por eles.

Aos poucos, o fundador vai aprendendo a delegar e concede aos funcionarios
a chance de provarem sua capacidade.

5° estagio. Plenitude. Neste estagio a organizacdo atinge um equilibrio de
autocontrole e de flexibilidade. Suas principais caracteristicas sdo: sistemas e
estrutura organizacional funcionais; visdo e criatividade institucionalizadas;
orientag&o para os resultados; a organizagao satisfaz as necessidades dos clientes;
planeja e segue seus planos; supera suas expectativas de desempenho; mantém o
crescimento das vendas e o aumento da lucratividade; passa a gerar novas
organizacgdes Crianca.

As organizacbes no estagio de Plenitude sabem o que estdo fazendo, para
onde estdo indo e como chegar I4.

Quando a organizacao atinge a Plenitude, a chave do sucesso € lidar com as
causas do envelhecimento para que nao envelheca. Uma organizacdo pode
permanecer na Plenitude para sempre, desde que rejuvenesca continuamente.

6° estadgio - Estabilidade. Este é o primeiro estagio dos estagios de
envelhecimento do Ciclo de Vida Organizacional. A empresa vai perdendo sua
flexibilidade, o espirito de criatividade, inovacdo e incentivo as mudancas que a
levou a Plenitude. Suas principais caracteristicas séo: expectativas menores de
crescimento; menos expectativas de conquistar novos mercados, tecnologias e
regibes inexploradas; concentra-se nas realizacdes do passado ao invés de
visualizar o futuro; desconfia das mudancas; recompensa aqueles que fazem o que
Ihes é mandado; mais interessada nas relacdes interpessoais do que em riscos.

7° estagio — Aristocracia. Este estagio apresenta os seguintes padrées de

comportamento: o0s investimentos s&do direcionados a sistemas de controle,
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beneficios e instalacdes; enfatiza-se como as coisas sao feitas, ndo o que é ou por
que é feito; hd muita formalidade e tradicdo no vestir e no falar; existe um baixo
nivel de inovacgédo interna; os negdécios sao feitos como sempre, sem mudancas.

8° estagio — Burocracia Incipiente. Neste estagio encontram-se as seguintes
caracteristicas: destaca-se quem causou um problema e ndo a forma de resolvé-lo;
existem muitos conflitos e brigas internas; todos procuram esconder o jogo; as
guerras internas sao mais importantes que o cliente externo, que passa a ser
considerado um aborrecimento.

9° estagio — Burocracia e Morte. No estagio Burocratico a empresa nao gera 0s
recursos necessarios para sua sobrevivéncia. A morte s6 é afastada através de
sistemas artificiais de vida. Este estagio apresenta as seguintes caracteristicas:
possuem sistemas numerosos, mas pouco funcionais; ndo ha integragcdo com o
ambiente, concentrando-se basicamente em si mesma; inexiste senso de controle;
os sistemas sao fechados, dificultando o acesso dos clientes & Organizacao.

As organizacdes Burocraticas podem continuar vivendo por muito tempo
guando conseguem ficar isoladas do ambiente externo. Organizagbes como
monopolios e 6rgdos governamentais sdo alguns exemplos. Nestes casos a morte
se prolonga, pois ndo ha um compromisso com seus clientes e sim interesses
politicos. Se a organizacdo dependesse dos clientes, ja teria morrido ha muito

tempo.

3.4 Importancia da pequena empresa na Economia

O segmento das pequenas empresas necessita ainda de muito estudo para
gue seja integralmente conhecido. Considerado um dos principais pilares de
sustentacdo da economia nacional sua importancia é inquestionavel.

Segundo Longenecker (apud Casagrande, 1999, p.46) as pequenas empresas
“oferecem contribuicbes excepcionais na medida em que fornecem novos empregos,
introduzem inovagdes, estimulam a competicdo, auxiliam as grandes empresas e
produzem bens e servigos com eficiéncia”.

Segundo o SEBRAE, as micro e pequenas representam 98,3% do total de
empresas registradas no pais, correspondendo a 43,0% da receita nacional e a

20,6% do PIB (Produto Interno Bruto). Nas micro e pequenas empresas encontra-se
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70,0 % da mao-de-obra ocupada do pais correspondendo a 42,0% da massa
salarial.

No periodo de 1990 a 1999 foram constituidas no Brasil 4,9 milhdes de
empresas, dentre as quais 2,7 milhdes sdo microempresas. Apenas no ano de 1999
foram constituidas 475.005 empresas no pais, com as microempresas totalizando
267.525, representando um percentual de 56,32% do total de empresas constituidas
no Brasil (SEBRAE Nacional, 2001).

Conforme a Sondagem Conjuntural FGV/SEBRAE, 43% das micro e pequenas
empresas industriais projetam expansdo das vendas, enquanto 8% destas esperam
gueda no volume de negécios. O nivel de utilizacdo da capacidade instalada foi de
69,2%. Com relacdo ao nivel de emprego, 18% pretendem aumentar o quadro de
pessoal, enquanto 11% planejam reducdo. Quanto aos principais objetivos para
investir e as limitagcBes encontradas pelos empresarios que decidem fazé-lo, 21%
das empresas ouvidas assinalaram o aumento da eficiéncia produtiva, 19%
enfatizaram a expansdo da capacidade de producdo e 18% substituirdo
equipamentos obsoletos. As principais limitagdes apontadas para o investimento
foram a insuficiéncia de recursos proprios (34% das empresas) e as incertezas sobre
a demanda (29% das empresas). O efeito dos investimentos programados para este
ano ndo esta circunscrito somente a 2001, caso sejam mantidos, as micro e
pequenas empresas terdo em 2003 uma capacidade de producédo 22% maior que a
de dezembro de 2000 (SEBRAE, 2001 a).

No segmento de servicos, 33% das micro e pequenas empresas esperam
aumentar suas vendas, enquanto 26% prevéem queda. A propor¢cdo de micro e
pequenos empresarios que planejam aumentar o contingente de pessoal € de 7% ,
contra 11% que fardo demissdes. Quanto a situacao de caixa, 54% das empresas
entrevistadas ndo estavam enfrentando dificuldades nesse aspecto, enquanto 46%
das empresas consultadas queixaram-se deste problema. A situacdo dos negocios
foi considerada satisfatoria ou boa por 62% dos empresarios (SEBRAE, 2001 b).

No comércio varejista, 55% dos micro e pequenos empresarios esperam
aumentar as vendas, enquanto 9% acreditam que irdo faturar menos. Com relacéo
ao quadro de pessoal, 14% planejam ampliar o quadro de pessoal, contra 6% que
pretendem enxuga-lo. Das empresas entrevistadas, 59% nado enfrentavam

dificuldades de caixa, enquanto 41% deparavam-se com este problema. Entre as
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micro e pequenas empresas do comeércio varejista 66% estdo satisfeitas com a
situacao de seus negdcios (SEBRAE, 2001 c).

De acordo com pesquisa SEBRAE, com relacdo a taxa de mortalidade das
micro e pequenas empresas verificou-se que em 1997, 43% fecharam suas portas.
As principais dificuldades encontradas na administragdo da empresa foram: falta de
capital de giro, falta de crédito, problemas financeiros, maus pagadores, falta de
clientes, desconhecimento do mercado, concorréncia muito forte, instalacdes
inadequadas, ponto inadequado, carga tributaria elevada, falta de mao de obra
qualificada, falta de conhecimentos gerenciais, recessdo econbmica no pais e
problemas com fiscalizacdo (SEBRAE, 1999 b).

Conforme Coletanea Estatistica da Micro e Pequena Empresa, em todo o
mundo desenvolvido existe a compreenséo de que os empreendimentos de pequeno
porte constituem a base da economia de mercado. As evidéncias sdo muitas e
contundentes. Os paises mais avancados economicamente estdo preocupados em
estudar o setor, conhecer melhor suas necessidades e peculiaridades para criar
instrumentos que apdiem seu desenvolvimento. As tendéncias atuais indicam que as
grandes empresas, passado um periodo de fusdes e absorcbes que apontavam para
um mundo dominado por grandes corporacdes, preocupam-se em reduzir seu
tamanho para, com isto adquirir maior flexibilidade e competitividade (SEBRAE,
1999 a).

De 1995 a 2000 as empresas com até 100 empregados criaram 96% dos
novos empregos no Brasil, correspondente a 1,9 milhdo de vagas. Enquanto isso, as
médias e grandes empresas criaram apenas 88.100 novos empregos. Em
percentuais o crescimento do emprego nas pequenas foi de 19,2%, e, nas médias e
grandes, 0,6% (CUNHA, 2002).

Diante dos dados apresentados fica claro o processo de migracdo do emprego
da grande para a pequena empresa, um dos efeitos da globalizacao.

Segundo Cunha (2002), alguns fatores contribuem para a transferéncia de
mao-de-obra das grandes para as pequenas empresas, entre eles:

Reestruturacdo dos negdcios — as grandes empresas estao terceirizando e
investindo em fornecedores, distribuidores e parceiros;

Necessidade profissional — 0 enxugamento nas empresas de maior porte €
uma realidade e tem levado os profissionais a se anteciparem saindo
antes que sejam demitidos;
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Motivagdo — os profissionais se realizam mais onde podem enxergar o
todo, diferentemente das grandes empresas;

Empreendedorismo — os profissionais sonham em ter seu préprio negécio
onde possam colocar toda a sua criatividade;

Tecnologia — Internet, fax e celular democratizaram a informagdo. Com
poucos recursos e muito conhecimento, qualquer um pode competir com
uma grande empresa;

Terceiro Setor — os Organizacbes nao Governamentais (ONGs) e os
Institutos Sociais estdo empregando cada vez mais pessoas que enxergam
no bem uma oportunidade de carreira e realizacao pessoal.

A pegquena empresa desempenha importante papel na atual conjuntura
brasileira na medida que gera novos empregos, diminui a concentracdo de renda,
absorve a mao-de-obra ociosa gerada pela mecanizacao rural e pelo processo de
automacao industrial. Apresenta-se como a alternativa mais viavel para reciclar os

trabalhadores e oferecer-lhes oportunidades de progresso.

3.4 O Uso da Tecnologia da Informacéao

As pequenas empresas, no geral, ndo possuem sistemas informatizados, ou
seja, seus controles sao feitos quase que, exclusivamente, por meio de papeladas
interminaveis. Contudo, o custo cada vez menor dos computadores e a onda de
gestdo integrada por software parecem incentivar cada vez mais 0 pequeno
empresario a investir pesado nesse setor em busca de melhor desempenho da
empresa com relacdo aos concorrentes. (BERALDI & ESCRIVAO FILHO, 2000)

Conforme Estatisticas da Sondagem SEBRAE, apenas 30% das micro e
pequenas empresas estdo totalmente informatizadas. Destas, 50% n&o possuem
acesso a Internet e 55% ndo possuem computadores ligados em rede. Pode-se
verificar que a informatizacdo esta focada apenas nos processos operacionais da
empresa. Cerca de 80% das micro e pequenas informatizadas atribuem o grau de
‘muito importante’ ao uso de computadores na empresa. Das pequenas empresas
nao informatizadas, 41% afirmam que o motivo é ndo ter condi¢des de investir nesta
area. (SEBRAE, 1999 a)



84

Segundo EI-Namaki (apud Bezerra, 2001), a pequena empresa absorve novas
tecnologias de informacdo de forma lenta e limitada a seus processos
administrativos ou de producdo. De acordo com o autor, uma das raz0es para que
isto ocorra € a falta de tecnologia especifica para a pequena empresa.

Para uma bem-sucedida implantacdo de sistemas informatizados, segundo
Abreu (1999), devem ser considerados alguns pré-requisitos essenciais, como:

o comprometimento total do executivo, responsavel pela informatizacéo,
com os problemas e as atividades a serem informatizadas de forma
sistematica, dedicando consideravel tempo para a definicdo dos requisitos
do sistema, para a negociacao com os fornecedores ou consultores e para
supervisionar a implantacao e operacao;

a definicdo clara do objetivo a atingir, enfocando os problemas e as
atividades a serem informatizadas de forma sistémica;

o desenvolvimento de um planejamento;

a definicdo de alternativas para viabilizar este planejamento;

o custo total deve ser estimado e assumido pela administracao;

a organizacao da empresa deve ser de acordo com o plano estabelecido;
a coordenacao das atividades, o controle do desempenho e a avaliagcéo
dos resultados obtidos.

E aconselhavel que o micro e pequeno empresario faca uma avaliagdo antes
de investir em equipamentos ou implantacéo de sistemas informatizados. Deve levar
em conta alguns aspectos como: a quantidade de clientes e fornecedores, as
encomendas, 0 orcamento, 0 estoque, as analises financeiras, a quantidade de
empregados, a quantidade de registros e documentos, etc.

Conforme Beraldi & Escrivdo Filho (2000), apds levantada a necessidade de
implantacdo de um sistema de informacdo, a empresa devera avaliar o que
realmente precisa, para assim comparar todos os pacotes oferecidos no mercado
(custo/beneficio) e, entdo, escolher um sistema mais eficaz para sua gestao.

Para que o processo de informatizacdo seja bem sucedido, segundo Beraldi &
Escrivao Filho (2000), deve-se seguir uma abordagem dividida em etapas ordenadas
apresentadas a seguir:

Etapa 1: Aprenda sobre informatizacao visitando empresas similares que ja

tenham sofrido o processo de informatizagéo de suas atividades.
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Etapa 2: Contrate pessoas especializadas, se necessario, pois, quanto
melhor for a avaliacdo inicial, maiores os beneficios que poderdo ser
alcancados.

Etapa 3: Analise o sistema manual utilizado atualmente pela empresa,
envolvendo as pessoas responsaveis por cada processo.

Etapa 4: Identifique os processos que devem ser informatizados, as
possiveis melhorias e necessidades informacionais desse processos.
Etapa 5: Analise a adocdo de uma rede interna (intranet), a criacdo de
uma rede que possibilite a comunicagdo com clientes, fornecedores e
outros (extranet) e a conexao para comunicagao externa (internet).

Etapa 6: Defina claramente as expectativas para a informatizacao (grau,
prazos, custos, beneficios esperados, etc).

Etapa 7: Compare os custos e os beneficios, levando em consideracao os
custos e beneficio indiretos.

Etapa 8: Estabeleca um cronograma para a informatizagao.

Etapa 9: Prepare seus funcionérios para a informatizacdo. Promova a
conscientizagdo da necessidade de informatizacdo, mostre os beneficios
gue podem ser alcangados, treine as pessoas envolvidas, discuta as
necessidades de mudanca e a melhor maneira de fazé-las com todos os
envolvidos, etc.

Etapa 10: Defina e obtenha primeiramente os softwares necessarios e
depois o hardware apropriado para executa-los.

Etapa 11: Inicie o processo de informatizagcdo o mais rapido possivel e

respeite, se possivel, 0os prazos estabelecidos no cronograma.

As vantagens que a tecnologia de informacgéo traz para a pequena empresa,

segundo SEBRAE (1994), podem ser divididas em trés grupos:

a)

b)

Menores custos: a informética, quando bem utilizada, reduz os custos da
empresa porque agiliza, possibilitando maior seguranga e confiabilidade
aos processos, rotinas e controles administrativos; simplifica as tarefas
burocraticas, reduz os erros e praticamente elimina o retrabalho.

Maior produtividade: possibilita que as pessoas produzam mais, em menos
tempo, com menor dispéndio de recursos; permite aproveitar melhor a

capacidade produtiva da empresa, com o0 planejamento e o controle da
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producéo; armazena e localiza imediatamente informagfes fundamentais
para os negdcios, agiliza os processos de tomada de decisfes em relacao
a precos, estoques, compras e vendas, entre outros.

c) Maior qualidade: a qualidade dos produtos e servicos é melhorada pois as
tecnologias de informacao ajudam a manter o padréo dos produtos dentro
das especificacdes estabelecidas; proporciona melhores condi¢cdes de
trabalho para os empregados, reduz esforcos com a burocracia para
concentra-los nas atividades fins da empresa.

Outras vantagens, segundo Zimmerer (apud Beraldi & Escrivdo Filho, 2000),

gue podem ser citadas sao descritas a seguir:
melhora as informacdes para tomada de decisao;
automatiza as tarefas rotineiras;
melhora o controle interno das operacoes;
melhora o atendimento ao cliente;
aumenta a capacidade de reconhecer problemas mais cedo;
ajuda o gerente a testar algumas decisdes antes de coloca-las em prética;
melhora o processo produtivo;

aumenta a produtividade e competitividade.

3.5 O Gerenciamento da Informacdo na Micro e Pequena

Empresa

Mudancas significativas no ambiente interno e externo da empresa, provocadas
pela grande competitividade do mercado, exigirdo respostas rapidas dos
empresarios, que passarao a utilizar a informética como ferramenta estratégica para
o planejamento, coordenacdo e controle da empresa, além do acompanhamento do
mercado em relagcdo a concorréncia, aspectos legais, econémicos, politicos e
culturais (REINHARD, 1996).

Neste cenario extremamente competitivo o que diferencia uma empresa da
outra é a forma como ela se utiliza da informacéao.

O papel dos executivos na organizacao é tomar decisdes sobre as atividades
diarias que levem ao sucesso. Isto esta diretamente ligado a informacéo, que, cada
vez mais, tem demonstrado potencial para a combinagcdo de dados precisos sobre
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0S processos organizacionais, procedimentos analiticos rigorosos para se chegar a
decisbes muito mais acertadas do que as tomadas apenas com base no julgamento
de executivos experientes e informados (MCGEE & PRUSAK, 1994).

Em geral nas pequenas empresas, a tomada de decisédo para a formulacao de
uma estratégia empresarial esta a cargo de uma pessoa, 0o seu dono. Neste
contexto, as pequenas empresas possuem conhecimentos reduzidos das
oportunidades e ameacas do ambiente externo, ignorando esses fatores no
processo de tomada de decisdo. Em geral, o dono da empresa confia mais nos
canais e fontes informais de informacdo como conversa com o0s clientes e
fornecedores ou reunibes com outros empresarios, do que nas fontes formais de
informacdo, como por exemplo, econémico-financeira, estatisticas sobre producéo,
pesquisas de mercado, publicacBes técnico-cientifica e outras (CUBILLO, apud
CARMO & PONTES, 1999).

A pequena empresa, por ndo possuir uma hierarquia formal, ndo distingue as
necessidades de informagdo de maneira metddica. O proprietério-gerente
supervisiona 0s processos e assume papéis operacionais na conducao da empresa.
Desta maneira para atender as necessidades da pequena empresa, 0 sistema de
informacao deve apresentar caracteristicas, ao mesmo tempo, operacionais, taticas
e estratégicas (BEZERRA, 2001)

Carmo & Pontes (1999), observaram em seu estudo que alguns empresarios
nao conhecem suas reais necessidades e exigéncias de informacdes, ndo sabem se
determinada informacédo existe dentro ou fora da empresa ou ainda, se € possivel
ser obtida, colocada no sistema, ou fornecida em tempo habil. Observaram, ainda,
uma grande diferenca referente aos recursos materiais e humanos disponiveis em
empresas de pequeno porte em relacdo a empresa de grande porte, principalmente
no que se refere a concentracdo das decisdes no empresario e a falta de tempo e
acumulo de funcbes, o que fortalece a necessidade de um sistema de informacdes
gue possa auxilia-lo no processo de tomada de decisbes gerenciais para a melhoria
da qualidade, mostrando que o treinamento interno, tanto dos funcionarios quanto
dos préprios empresarios, € um recurso estratégico essencial para o0

desenvolvimento da empresa e permanéncia no mercado competitivo.
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3.6 As Vantagens da Internet

A pequena empresa, em tempos de globalizacéo, ndo pode ficar alheia ao uso
da Internet por tratar-se de um instrumento poderoso de conquista de mercado.

Entre as inUmeras vantagens citadas por Casagrande (1999), para a uso da
Internet nas micro e pequenas empresas temos:

€ uma exposicao constante para os produtos e servicos;

maior interacdo com o cliente em tempo real e sem intermediarios;
maior comodidade e facilidade para o cliente;

possibilidade de criar produtos e servigos personalizados;
facilidade para identificar os melhores fornecedores e produtos;
identificacdo de compradores em potencial;

custo baixo de divulgacéo;

reducédo de custos diretos e indiretos da empresa.

Outra grande vantagem do uso da Internet é o correio eletrénico (e-mail). Com
ele a pequena empresa pode enviar mensagens, arquivos, planilhas, possibilitando
uma comunicacdo instantanea, eliminando papéis, arquivos, como também
reduzindo tempo e custos.

Conforme pesquisa realizada em dezembro de 2001, com 337 micro e
pequenas empresas do Rio de Janeiro, clientes da Bolsa de Negocios do Sebrae-
RJ, verificou-se que a maioria das empresas consultadas (69%) jA acessava a
Internet, sendo que somente 20% realizavam alguma transag¢do comercial pela rede
e, ainda, que o peso das transacdes eletrbnicas era irrisério, 5% para 62% dos
entrevistados (LUCA, 2002).

Bezerra comenta que:

[...] indubitavelmente, o lugar onde a tecnologia encontra-Se com 0S processos
organizacionais e aglobalizacdo, € alnternet. Este encontro permite o surgimento de
novas e variadas tendéncias para a pequena empresa, e principal mente no modo
como se relacionar com clientes fornecedores e, até mesmo, na propria natureza dos
produtos e servicos da empresa. O uso do comércio eletrénico, por exemplo, deve
ser considerado seriamente como um novo canal adiciona ou até mesmo aternativo
na busca de novos clientes e oportunidades de negécios (BEZERRA, 2001, p 61).

Segundo Peppers & Rogers (2000), até 2010 todas as empresas usarao a Web
para pagar fornecedores, interagir com funcionérios, comunicar-se com clientes e
até mesmo com concorrentes. Os sites se tornardo cada vez mais a propria

empresa.
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Neste contexto, as tecnologias da Internet irdo mudar o modo como as
pequenas empresas se relacionam com seus clientes, funcionérios, parceiros e
fornecedores. Nem toda a firma precisara usar ja a Internet, mas num futuro
préximo, um site empresarial na Web onde os clientes possam fazer negécios com
uma empresa, sera tdo importante e essencial quanto telefone e o endereco postal o
foram até agora (OLIVER, 1999).
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4. METODOLOGIA DA PESQUISA E COLETA DE DADOS

4.1. Local do Estudo

A cidade de Londrina esta localizada no Norte do Parana. Possui uma
populacédo estimada de 500 mil habitantes e uma area de influéncia que abrange
diretamente 66 municipios e indiretamente 169, totalizando 235 municipios, com
uma populacéo aproximada de 4,5 milhdes de habitantes (EMBRAPA, 2001).

Londrina vem crescendo constantemente e hoje exerce grande influéncia no
Sul do Pais, contribuindo muito para a economia brasileira, sendo o principal ponto
de referéncia do Norte do Parana. Atualmente, Londrina vive a era do
desenvolvimento industrial e vem atraindo cada vez mais investimentos para a
regido (LONDRINA, 2001).

Alguns dados da cidade de Londrina:

Populagédo — Censo Demogréafico 2000 — IBGE (sinopse preliminar)

Urbana: 433.243
Rural: 13.579
Total: 446.822

Populacdo economicamente ativa (estimativa): 192.022 (1997)

Empregos estimados no setor formal: 90.145 (1999)

Estabelecimentos industriais: 3.287 (1999)

Estabelecimentos comerciais: 13.512 (1999)

Estabelecimentos de Servigcos: 12.553 (1999)

(LONDRINA, 2001)

As micro e pequenas empresas representam 98% do total das empresas da
cidade, correspondendo a aproximadamente 28.700 empresas, segundo
estimativas do SEBRAE local.

N&o ha dados exatos sobre esse numero, pois muitas empresas encerram as
atividades e nado providenciam a baixa nos cadastros da Prefeitura e Receita
Federal, devidos aos custos envolvidos com o processo de encerramento.

Os estabelecimentos industriais de maior representatividade encontram-se na
area de confeccbes, construcdo civil e produtos alimentares, compreendendo, ao
todo, mais de vinte areas de atividades diferentes (LONDRINA, 2001).
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A prefeitura de Londrina tem apoiado as micro e pequenas industrias através
da criacdo de incubadoras industriais. Em parceria com a CODEL (Companhia de
Desenvolvimento de Londrina, UEL (Universidade Estadual de Londrina) e SEBRAE,
estdo sendo desenvolvidos trabalhos de incentivo a estas empresas oferecendo,
além de espaco fisico a custo baixo, também consultoria gerencial e treinamento aos

funcionarios.

4.2 Tipo de Pesquisa

O tipo de pesquisa utilizada no presente estudo, do ponto de vista da sua
natureza, pode ser definida como pesquisa aplicada. Conforme Silva & Menezes
(2000), a pesquisa aplicada tem como objetivo gerar conhecimentos para aplicacéao
pratica direcionada a solucdo de problemas especificos.

Quanto a seus objetivos, pode ser definida como pesquisa descritiva. Segundo
Vergara (1998), a pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada
populagdo ou de determinado fendmeno, podendo estabelecer correlagbes entre
variaveis e definir sua natureza. Buscou-se nesta pesquisa diagnosticar a situacao
do gerenciamento da informacédo da populacdo formada pelas micro e pequenas
empresas industriais de Londrina, bem como as dificuldades encontradas e as agoes
implementadas pelo micro e pequeno empresario.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, a pesquisa é
classificada como quantitativa. Segundo Silva & Menezes (2000, p.20), pesquisa
guantitativa “considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em
nameros opinides e informacdes para classifica-los e analisa-los”.

Quanto aos meios de investigacao foi utilizada a pesquisa de campo. Conforme
Vergara (1998), a pesquisa de campo é uma investigacdo empirica realizada no
local onde ocorre ou ocorreu um fendbmeno ou que dispde de elementos para
explica-lo. Os instrumentos utilizados podem incluir entrevistas, aplicacdo de

questionarios, testes e observacao.
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4.3 Instrumento da Pesquisa

O instrumento utilizado na pesquisa foi a entrevista padronizada ou
estruturada, isto €, que possui um roteiro pré estabelecido. Segundo Lakatos &
Marconi (1996), uma das vantagens da entrevista é que ha maior flexibilidade e
integracdo, podendo o entrevistador esclarecer as perguntas ou repeti-las, se
necessario, de modo que possa ser melhor compreendida pelo entrevistado. Ha
também algumas desvantagens como a possibilidade do entrevistado ser
influenciado pelo entrevistador, o grande dispéndio de tempo e a dificuldade de ser
realizada a entrevista.

A entrevista foi montada baseando-se na revisdo bibliografica, pesquisas
relacionadas ao tema (CARMO & PONTES, 1999, BERALDI & ESCRIVAO FILHO,
2000, SILVA JR., 2000, MARTENS, 2001) e pesquisas realizadas pelo SEBRAE.

O formuléario elaborado para a entrevista foi pré-testado pela pesquisadora em
5 empresas, tendo sido ajustado em alguns itens para a utilizacdo definitiva.

Entre as principais modificacfes efetuadas pode-se citar:

agrupamento das questdes em modulos conforme o assunto tratado;
transformacédo de questdes abertas em fechadas, para facilitar a tabulagéo
dos dados;

estabelecimento de grau de freqiiéncia para as questbes de mudltiplas
respostas;

utilizacdo de termos mais ligados ao dia a dia das empresas para que
fossem melhor entendidos pelos entrevistados.

Para Lakatos e Marconi (1996), o pré-teste tem como uma das principais
funcbes, testar o instrumento de coleta de dados. Através dele podem ser
percebidas as reagbes do entrevistado, as dificuldades de entendimento, a
ambiguidade ou ndo das questdes, perguntas supérfluas, adequacao da ordem das
guestdes, o numero suficiente de questdes ou necessidade de complementa-las.

O conjunto de variaveis do instrumento da pesquisa consta do quadro 9 a

sequir.
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VARIAVEIS/FATORES ORIGEM QUESTOES
1) Ferramentas utilizadas pelo|Nolan (1979) 7,8,9, 10, 11, 12,
micro e pequeno empresario | Cassaro (1994) 13,14 e 15
para a gestao da|McGee & Prusak (1994)
informacéo. Beuren (1998)
Davenport & Prusak (1998)
Rezende & Abreu (2001)
2) Tipos de aplicativos, nivel|Nolan (1979) 11,15e 16
de informatizacao e | Oliveira (1993)
sistemas de informacé&o | Walton (1994)
utilizados pela micro e |Abreu (1999)
pequena empresa. Laudon & Laudon (1999)
Beraldi & Escrivao Filho (2000)
Rezende & Abreu (2001)
3) O uso da informacdo no|Lesca & Almeida (1994) 17, 20, 21, 22, 23,
processo decisorio. Wurman (1995) 24, 25, 26, 27 e
Pozzebon, Freitas & Petrini 28
(1997)
Davenport & Prusak (1998)
Stair (1998)
4) Barreiras para o fluxo eficaz | Freitas & Lesca (1992) 18 e 19
da informacéao. Lesca & Almeida (1994)
Bartolomé (1999)
Vieira (2000)
Romani & Borszcz (2001)
5) O uso da Internet na micro e | Almeida (1998) 29, 30, 31, 32, 33,

pequena empresa.

Drucker (2000)
Peppers & Rogers (2000)
Peters (2000)

34 e 35

Observacoes:

a. as questbes de 1 a 6 referem-se a caracterizacdo da empresa e perfil de

seu dirigente;

b. aforma de medicao para todas as questdes sera a frequéncia.
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4.4 Populacado da pesquisa

A populacdo da pesquisa foi constituida por micro e pequenas empresas
industriais da cidade de Londrina, que possuiam computador.

Foram escolhidas as micro e pequenas empresas pela grande participagcao e
consequente importancia na economia, tanto nacional como regional, onde mais de
98% das empresas brasileiras sdo micro e pequenas. (SEBRAE, 1999b).

A opcéo pelo segmento industrial deveu-se ao fato de ser este o segmento
gue, atualmente, apresenta maior crescimento na cidade de Londrina.

Houve dificuldade em determinar a populacdo alvo desta pesquisa, constituida
por micro e pequenas industrias da cidade de Londrina, por ndo haver dados quanto
a esse segmento nos cadastros da Prefeitura Municipal de Londrina, como também
em outros 6rgaos municipais.

Optou-se, entéo, pela utilizacdo do cadastro do SEBRAE ( Servico Brasileiro de
apoio as Micro e Pequenas Empresas) — Regional Londrina, donde foram listadas
489 micro e pequenas empresas industriais de Londrina. Neste cadastro encontram-
se as pequenas empresas que participaram de cursos ou utilizaram consultorias do
SEBRAE local.

O levantamento inicial desta pesquisa foi efetuado através de telefonemas para
as 489 empresas constantes do cadastro do SEBRAE, nos meses de outubro,
novembro e dezembro/2001, com a finalidade de identificar a populagédo a ser
analisada.

Como, entre a maioria dos objetivos especificos deste trabalho esta o uso de
recursos computacionais no gerenciamento da informagéo, optou-se por eliminar
desta populacdo aquelas empresas que nao possuiam computadores, para que o
resultado da pesquisa néo ficasse prejudicado.
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O resumo geral desta consulta inicial € apresentado no quadro abaixo:

SITUAQAO QUANTIDADE PERCENTUAL
Sem computador 95 19,2%
N&o localizadas 74 15,0%
Inativas 10 2,1%
Média ou Grande Empresa 07 1,4%
N&o deram informacéo 01 0,2%
Segmento Comércio 06 1,2%
Fora da regiao 02 0,4%
Em duplicidade 01 0,2%
Com computador 293 60,3
Total 489 100,0%

A populacéo ficou limitada a 293 empresas, que se enquadravam como micro e

pequenas empresas industriais, e possuiam computadores.

4.5 Caracterizacdo da amostra

A partir da populacao inicial de 293 micro e pequenas empresas, € apids novo
contato com as mesmas, constatou-se a necessidade de excluir 28 empresas pelas

situacdes apresentadas no quadro a seguir:
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SITUACAO QUANTIDADE
POPULACAO INICIAL 293
N&o quiseram participar da entrevista 06
Contato impossivel 04
Segmento Servigos 03
Segmento Comércio 09
Desativadas 06
TOTAL 265

Deste total de 265 empresas, foi escolhida uma amostra de 20%,
correspondente a 53 empresas. A definicdo deste percentual baseou-se em outros
trabalhos onde foram utilizados percentuais semelhantes e também em funcédo do
tempo disponivel para a pesquisa. Como se tratava de uma populacdo pequena,
adotando os critérios estatisticos de definicdo de tamanho da amostra, segundo
Barbetta (2001), concluiu-se que a amostra escolhida apresenta um erro amostral
aproximado de 12%.

Pelos mesmos critérios estatisticos, observou-se que, para limitar o erro
amostral em 5%, que é o usual, seria necessaria uma amostra de 160 exemplares
(empresas), 0 que inviabilizaria a realizacdo da pesquisa no prazo disponivel.

No caso de populacbes pequenas, para se manter o erro amostral baixo,
sempre sd0 necessarias amostras que atinjam quase toda a populacédo. No presente
caso, embora o erro amostral resultante possa parecer alto, os procedimentos
apresentados podem ser aplicados a amostras maiores, dependendo apenas da
disponibilidade de tempo e recursos.

A populacéo inicial identificada caracterizava-se por possuir aproximadamente
80% de empresas com mais de 3 anos de idade. Populacdo esta constituida de
micro e pequenas empresas que participaram de cursos ou utilizaram de
consultorias do SEBRAE local.

Uma amostra aleatdria simples é aquela onde cada elemento da populacdo

tem uma chance de ser selecionado e a selecao é feita aleatoriamente. A amostra
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estratificada é uma amostra de cada grupo da populacdo com determinada
caracteristica (exemplo: tempo de atividade da empresa), sendo que esta amostra
pode ser proporcional ou nao (Vergara, 1998).

Para evitar que a amostra ficasse concentrada nas empresas com mais tempo
de atividade e com o objetivo de estabelecer, em alguns pontos, um comparativo
entre as empresas iniciantes (com até 3 anos de idade) e as empresas ha mais
tempo no mercado (acima de 3 anos de idade), foram sorteadas empresas a partir
de uma amostra estratificada. O resultado deste sorteio foi uma amostra de 11
empresas com até 3 anos de idade e 42 empresas acima de 3 anos de idade. Esta

foi a amostra final utilizada neste trabalho.

4.6 Coleta de dados

A estratégia de coleta de dados para a pesquisa foi a aplicacao da entrevista
pela pesquisadora, que foi pessoalmente as empresas efetuar a coleta de dados.
Para a realizacao da coleta de dados foi necessario um planejamento, descrito

a segquir.

4.6.1 Agendamento da entrevista

Primeiramente foi feito um contato inicial com a empresa, por telefone,
explicando resumidamente a pesquisa e solicitando contatar o proprietario da
empresa.

Em contato com o proprietario explicava-se o motivo da ligacao garantindo o
sigilo da entrevista, a qual tomaria pouco de seu tempo, cerca de 20 minutos e, caso
ele se dispusesse a participar, informava-se que seria entregue uma carta de
apresentacdo da pesquisadora, previamente a entrevista.

Caso nao fosse possivel o atendimento pelo proprietario da empresa, a
entrevista era respondida pelo gerente da empresa ou outra pessoa indicada por ele.

Agendava-se um horario e data procurando conciliar a disponibilidade da
empresa e do entrevistador. Estabelecia-se novo contato, na data combinada, para
confirmagdo. Por diversas vezes as entrevistas eram desmarcadas e remarcadas em

data posterior.
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4.6.2 Realizagao da entrevista

Ao chegar a empresa, a entrevistadora entregava sua carta de apresentagao e
explicava resumidamente o objetivo de sua pesquisa.

A entrevista era levada em 2 vias, uma para o entrevistado acompanhar as
guestdes e outra para a entrevistadora anotar as respostas. As questdes eram lidas
pela entrevistadora, em voz alta, enquanto o entrevistado acompanhava a leitura e
manifestava suas respostas, as quais eram registradas pela entrevistadora.

Caso houvesse alguma duvida em relacdo as questbes propostas, a
entrevistadora esclarecia, sempre com cuidado, para ndo induzir as respostas do
entrevistado.

Percebeu-se que maiores davidas surgiram entre 0s empresarios menos
preparados que, na sua maioria, ndo possuiam o 3° grau e tinham pouco
conhecimento técnico. Nas empresas onde os dirigentes tinham um preparo melhor
a entrevista era mais facil de ser entendida e respondida com maior rapidez.

Questdes mais técnicas podem ter sido interpretadas de forma incorreta por
alguns empresarios por falta de conhecimento do assunto.

De modo geral, em toda e qualquer pesquisa, que depende da participacdo de
respondentes, existe o fator sinceridade, que ndo pode ser medido, 0 que pode ser
considerado um limitador.

As entrevistas duraram, em média, 21 minutos. A mais rapida foi respondida
em 12 minutos e a mais longa em 35 minutos.

Durante a entrevista houve pouca interrupcdo como telefonemas ou
atendimento de funcionarios.

Os entrevistados com maior grau de instrucdo, na maioria das vezes,
demonstraram maior interesse e receptividade a pesquisa, solicitando ficar com uma
cépia das perguntas e que o resultado final Ihes fosse enviado apés a concluséo.

Algumas entrevistas foram realizadas de maneira precaria: a entrevistadora em
pé e o entrevistado executando seu trabalho e respondendo as perguntas ao mesmo
tempo. A sobrecarga de trabalho do pequeno empresario pode ter prejudicado a
gualidade de suas respostas.

A maioria das empresas acolheu bem a entrevistadora, em local adequado,
respondendo com seriedade e valorizando a pesquisa realizada.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos com a andlise dos
dados coletados nas entrevistas com as 53 micro e pequenas empresas industriais
de Londrina.

Os dados foram analisados através de estatistica descritiva simples.

Este capitulo esta dividido em duas sec¢Bes. Primeiramente apresenta-se o
perfil das empresas participantes e de seus dirigentes, a fim de caracterizar as micro
e pequenas empresas industriais de Londrina. Em seguida apresentam-se 0s
resultados relacionados aos objetivos deste trabalho como: gestdo da informacéo,
nivel de informatizacéo, uso da informac&o no processo decisorio e a utilizacdo da
Internet.

Nas tabelas a seguir “N” significa a quantidade de observacoes e “S%” significa

o percentual acumulado.

5.1 A Micro e Pequena Industria de Londrina

Com a finalidade de tracar o perfil das 53 micro e pequenas industrias de
Londrina entrevistadas, apresenta-se, nesta se¢céo, o ramo de atividade, a idade da
empresa e 0 numero de funcionarios. Para tracar o perfil de seus dirigentes

apresenta-se a sua faixa etaria, seu grau de instrucao e sua area de formacao.

5.1.1. Ramo de atividade da empresa:

A diversidade da amostra pesquisada contou com 30 setores diferentes o que
permite concluir dados gerais da industria como um todo, sem foco em atividades
especificas.

Para facilitar a tabulacdo dos dados, as empresas foram agrupadas em 9

segmentos principais conforme tabela abaixo.
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Tabela 1: Ramo de atividade da empresa

Ramo de atividade da empresa N %
Confeccao 12 22,6
Metalurgia/Refrigeracao 5 9,4
Embalagens/Artefatos Plasticos 2 3,8
Moveis 1 1,9
Artefatos Diversos 16 30,2
Gréfica/Comunicacéo Visual 8 15,1
Quimica/Inseticidas 3 5,7
Lajes/Estrutura Metalicas 3 5,7
Formulas Médicas/Cosméticos 3 5,7
Total 53 100,0

Os segmentos que apresentaram maior concentracdo foram os de artefatos
diversos e confec¢des com 30,2% e 22,6%, respectivamente, das micro e pequenas
indUstrias entrevistadas. Pode-se observar que ndo ha uma concentracao expressiva
em determinada atividade o que demonstra a grande diversidade industrial da
cidade de Londrina.

5.1.2 Idade da empresa e numero de funcionarios:

Conforme pesquisa SEBRAE ja citada neste trabalho, o tempo médio de
permanéncia das micro e pequenas empresas no mercado é bastante curto, sendo
gue a taxa de mortalidade das empresas com até trés anos de criacdo € de 73%
para o Estado do Parana. (SEBRAE, 1999b)

A tabela abaixo apresenta o tempo de atividade das empresas entrevistadas.

Tabela 2: Idade da empresa

Idade da empresa N % S%
De 1 a 2 anos 5 9,4 9,4
De 2 a 3 anos 6 11,3 20,7
De 3 a5 anos 8 15,1 35,8
Acima de 5 anos 34 64,2| 100,0
Total 53| 100,0
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As micro e pequenas empresas, com até 3 anos de atividade, correspondem a
20,7% das empresas entrevistadas e as empresas com mais de 3 anos
correspondem a 79,3%. Dentre as empresas, com até 3 anos de atividade,
contatadas no final de 2001, verificou-se que algumas estavam desativadas ou
extintas, em um segundo contato nos meses de abril e maio/2002, confirmando o
curto tempo de existéncia desse segmento de empresas no mercado.

A tabela 3 abaixo apresenta a quantidade de funcionarios das empresas

pesquisadas.

Tabela 3: Numero de funcionarios da empresa

Numero de funcionérios da empresa N % S%
DeOab5 13 24,5 24,5
De6al0 13 24,5 49,0
De 11 a 15 6 11,3 60,3
De 16 a 19 3 57 66,0
De 20 a 99 18 34,0 100,0
Total 53| 100,0

Pelo critério de porte, baseado em niumero de empregados, segundo SEBRAE,

as industrias sao classificadas em:
ME (Microempresa): até 19 empregados;

PE (Pequena Empresa): de 20 a 99 empregados.
Na tabela acima pode-se verificar que 66% das empresas entrevistadas sao
microempresas e 34% pequenas empresas, considerando o critério de porte
estabelecido pelo SEBRAE.



5.1.3 — Idade do dirigente, grau de instrucao e area de formacao:

Tabela 4: Idade do dirigente

Idade do dirigente %
Até 30 anos 7 13,2
De 31 a 50 anos 40 75,5
Acima de 50 anos 6 11,3
Total 53| 100,0
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Ao analisar a faixa etaria dos dirigentes verifica-se que 88,7% possuem até 50

anos de idade. A maior concentracao se encontra na faixa entre 31 a 50 anos, com

75,5% dos entrevistados. Considerando que a maior parte das empresas

entrevistadas possui administracdo familiar, pode-se notar que ha uma preocupacao

em transmitir o gerenciamento para os descendentes, pois somente 11,3% dos

entrevistados possuem idade acima de 50 anos.

Tabela 5: Grau de instrugéo do dirigente

Grau de instrucao do dirigente N %
2° grau 22 41,5
3° grau 31 58,5
Total 53] 100,0

Pela tabela pode-se verificar que 58,5% dos dirigentes entrevistados possuem

3° grau, 0 que demonstra que 0 micro e pequeno empresario esta procurando se

profissionalizar e estar melhor preparado para gerenciar sua empresa.

Alguns com mais de um curso superior e até mesmo com especializacbes. Em

determinada empresa, um dos gerentes dispde de horario especial de trabalho para

poder concluir o curso superior na area de direito para, posteriormente, prestar

assessoria juridica a organizacgao.



Tabela 6: Area de formac&o do dirigente

Area de formacéo do dirigente %
N&o tem 3° grau 22 41,5
Processamento de Dados/Matematica/Estatistica 4 7,5
Administracdo/Ciéncias Contabeis/Economia 13 24,5
Educacéo Fisica 1 1,9
Belas Artes/Artes Plasticas 3 5,7
Odontologia/Quimica 2 3,8
Engenharia Civil/Mecanica 3 5,7
Pedagogia/Servico Social 2 3,8
Sociologia/Psicologia 2 3,8
Direito 1 19
Total 53 100,0
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A tabela acima apresenta as diversas areas de formacao dos entrevistados que

24,5% do total dos dirigentes.

foram agrupadas em 9 segmentos para facilitar a tabulacdo dos dados. A area de

maior concentracdo é a de Administracdo, Ciéncias Contabeis e Economia, com

As areas de formacédo dos empresarios sdo as mais diversas e, por vezes, nao

estdo relacionadas a area de atividade da empresa.

5.2 O Gerenciamento da Informagcdo na micro e pequena

industria de Londrina

5.2.1 — A informatizacéo:

Tabela 7 : Quantidade de computadores

Quantidade de computadores N %
Um 19 35,8
De dois a cinco 18 34,0
De seis a dez 9 17,0
Acima de dez 7 13,2
Total 53| 100,0
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Grafico 1: Numero de funcionéarios x quantidade de computadores
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Analisando a tabela 7 juntamente com o grafico acima, pode-se observar que
35,8% das empresas entrevistadas possuem somente 1 computador sendo que
17% possuem até 5 funcionarios, 11,3% de 6 a 10 funcionarios, 7,5% de 11 a 15
funcionarios. Todas as empresas com mais de 16 funcionarios possuem mais de um
computador.

As empresas que possuem de 2 a 5 computadores correspondem a 34% e
estdo distribuidas da seguinte forma: 5,7% das empresas com até 5 funcionarios,
11,3% de 6 a 10 funcionarios, 1,9% de 11 a 15 funcionarios , 5,7% de 16 a 19
funcionarios e 9,4% de 20 a 99 funcionarios.

Verifica-se que 17% das empresas analisadas possuem de 6 a 10
computadores sendo 1,9% com até 5 funcionarios, 1,9% de 6 a 10 funcionarios,
5,7% de 11 a 15 funcionarios e 13,2% de 20 a 99 funcionarios.

As empresas que possuem acima de dez computadores correspondem a
13,2% das empresas entrevistadas, sendo que 1,9% possuem de 11 a 15
funcionarios e 11,3% de 20 a 99 funcionarios.



Tabela 8: Quantidade de computadores ligados em rede

Computadores ligados em rede N %
Sim 29 54,7
N&o 24 45,3
Total 53| 100,0

Gréfico 2: Quantidade de computadores x Computadores ligados em rede
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Ao analisar a tabela 8 e o grafico 2 observa-se que 54,7% possuem

computadores ligados em rede e 45,3% nao estao ligados em rede.

Das 53 empresas analisadas, 19 possuem somente um computador o que

corresponde a 35,8% da amostra.

Excluindo-se as empresas com apenas um computador, pode-se obter o

gréafico a seguir.



Grafico 3: Quantidade de computadores x computadores ligados em rede
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Pode-se observar que o percentual das empresas que possuem de 2 a 5

computadores e estao ligados em rede é de 38,2%, de 6 a 10 computadores é de

26,5% e acima de 10 computadores é de 20,6%. Neste caso, o total de empresas

com computadores ligados em rede elevam-se para 85,3% . Os 14,7% de empresas,

nas quais os computadores ndo estdo ligados em rede, enquadram-se dentre

aguelas que possuem de 2 a 5 computadores. Todas as empresas analisadas que

possuem aci

ma de 6 computadores possuem rede.
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Grafico 4 - Tipo de aplicativos utilizados pela empresa
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No grafico acima pode-se observar que todas as empresas utilizam-se dos

aplicativos basicos como word, excel, etc. Verifica-se que 58,5% utilizam aplicativos

especificos desenvolvidos para atender suas necessidades de forma personalizada.

Alguns programas personalizados

empresario.

foram desenvolvidos pelo préprio

Algumas empresas possuem programas prontos que ndo sao utilizados por

falta de conhecimento/treinamento ou por ndo atenderam suas reais necessidades.
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Grafico 5 - Informatizacdo das atividades
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As atividades contas a pagar (83,0%), contas a receber (77,4%) e controle
financeiro (79,2%), sdo as que possuem maior indice de informatizacdo, o que
demonstra o quanto o micro e pequeno empresario esta preocupado com a situacao
financeira da empresa.

Pode-se verificar que 77,4% das empresas possuem o cadastro de seus
clientes informatizado.

A atividade folha de pagamento € a que possui menor indice de informatizacao
(5,7%), sendo que a maioria das empresas (75,5%) ndo sente necessidade de
informatiza-la. Isto se deve ao fato de que a folha de pagamento, na maior parte das

empresas entrevistadas, é terceirizada, efetuada por um contador.
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Grafico 6 - Tipo de aplicativo utilizado na atividade
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Pode-se observar no gréafico acima que, para as atividades mais complexas
como controle de custos, controle de estoques e controle de producdo, um
percentual maior de empresas utiliza-se de aplicativos personalizados. Para as
atividades menos complexas como contas a pagar, contas a receber, cadastro de
clientes, utiliza-se de programas prontos.

Observa-se que o demonstrativo de resultados nao é utilizado por 47,2% das

empresas analisadas.
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Tabela 9: Atualizacao dos equipamentos/programas na area de informatica da

empresa
Atualizacdo dos equipamento/programas na N %
area de informatica da empresa
Frequentemente 29 54,7
Eventualmente 24 45,3
Total 53| 100,0

Tabela 10: Ultimo investimento em equipamentos/programas na area de informatica

Ultimo investimento em equipamentos/programas na area N %
de informéatica

Ha menos de um més 12 22,6

Ha mais de um més e menos de um ano 34 64,2

Ha mais de um ano 7 13,2

Total 53| 100,0

Observa-se nas tabelas acima que as empresas estado procurando se atualizar

na area de informatica, sendo que 86,8% delas investiu em equipamentos ou

programas na area de informética ha menos de um ano.

Grafico 7: Responsavel pela area de informatica da empresa
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Nesta questao o empresario pdde indicar mais de um responsavel pela area de
informética. Pode-se observar que, em 71,7% das empresas analisadas, o
responsavel € o proprietario. Em 64,2% o responséavel é o funcionario que possui
conhecimento de informatica. Tal responsabilidade, na maioria das vezes, €
compartilhada com o proprietario da empresa. Em poucas empresas a
responsabilidade é exclusiva de algum funcionario, pois o empresario teme que
informacdes sigilosas da empresa sejam utilizadas para prejudica-lo.

Somente em 5,1% das empresas a responsabilidade por esta area é
terceirizada.

Observa-se que a soma dos percentuais superou 100,0%, pois esta questéo

admitia mais de uma resposta.

Grafico 8: Nivel de informatizacdo da empresa
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Pode-se observar que poucas atividades sao informatizadas em 30% das
empresas entrevistas, sendo que, em 36% das empresas, quase todas as atividades
séo informatizadas e 32% todas as atividades séo informatizadas.

Conforme pesquisa nacional do SEBRAE realizada em 1999, 30% das micro e
pequenas empresas estao totalmente informatizadas (SEBRAE, 1999 a).

No gréfico a seguir pode-se analisar as empresas quanto ao nivel de

informatizagdo conforme o modelo de Nolan .
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Gréfico 9;: Modelo de Nolan
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No gréafico acima pode-se observar que 30% das empresas encontram-se no
estagio de iniciacdo e contagio, onde poucas atividades sdo informatizadas. No
estagio de controle encontram-se 36% das empresas, com quase todas as
atividades informatizadas e 32% no estagio de integracdo, onde todas as atividades
encontram-se informatizadas.

A seguir apresentam-se os gréficos com as empresas com até 3 anos de
atividade e aquelas com mais de 3 anos de atividade para uma analise comparativa

em relacdo ao nivel de informatizacdo dessas empresas.

Grafico 10: Nivel de informatizacdo — Empresas com até 3 anos de idade
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Grafico 11: Estagios da utilizacdo da Informéatica — Modelo de Nolan -

com até 3 anos de idade
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Conforme gréfico acima, 54% das empresas com até 3 anos de idade,

encontram-se no estagio de iniciacdo e contagio, conforme o modelo de Nolan.

Neste estagio o usuario é resistente ao uso da informética e poucas atividades sao

informatizadas (CHAVES & FALSARELLA, 1995).

Pode-se observar que 46% das empresas encontram-se no estagio de controle

gue € o terceiro estagio de evolucao da informéatica, segundo o modelo de Nolan.

Neste estagio as aplicacbes sao focadas no controle das atividades da empresa

(REZENDE & ABREU, 2001).
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Gréfico 12: Nivel de Informatizagdo — Empresas com mais de 3 anos de idade
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Grafico 13: Estagios da utilizacdo da Informatica — Modelo de Nolan - Empresas com

mais de 3 anos de idade
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Entre as empresas com mais de 3 anos de idade, 24% encontram-se no

estagio de iniciacdo e contagio conforme modelo de Nolan e, 33% no estagio de

controle. No quarto estagio, denominado de integracdo, encontram-se 41% das

empresas com mais de 3 anos de idade.

Neste estagio todas as atividades da

empresa sao informatizadas e controladas. Ha integracéo entre os sistemas, isto €,
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dados e informacdes de um aplicativo podem ser acessados e utilizados em outro.
As informacdes sdo de melhor qualidade e é exigida maior integracdo entre elas
(CHAVES & FALSARELLA, 1995). A empresa pode ter neste estagio todos os seus
sistemas integrados com seus respectivos dados e informac¢des (REZENDE &
ABREU, 2001).

Ao analisar os graficos acima, pode-se concluir que, entre as empresas
entrevistadas, as que possuem maior tempo de atividade, na maioria das vezes,
apresentam também um maior nivel de informatizacéo. Na amostra analisada nao foi
encontrada nenhuma empresa, com menos de 3 anos de idade, onde todas as
atividades estdo informatizadas, sendo que, entre aguelas com mais de 3 anos, 41%
encontram-se com todas as atividades informatizadas.

Alguns empresarios apresentaram justificativas para suas empresas nao
estarem totalmente informatizadas, dentre elas: falta de recursos financeiros; receio
de fiscalizacdo em sua contabilidade; falta de pessoal treinado; preocupacdo com o
compartilhamento de informagoes.

Outros empresarios consideram a informatizacdo importantissima para a
empresa e dentre as vantagens citadas, destacam-se: tarefas rotineiras/burocraticas
sédo informatizadas, liberando a mao-de-obra para o processo produtivo; facilita e
agiliza o gerenciamento, especialmente na area administrativa e financeira; melhora
o conhecimento da propria empresa e do mercado onde ela atua; obtém ganhos de
produtividade com o controle e padronizacdo de processos, evitando desperdicios,
estoques acumulados, capacidade ociosa, etc; agiliza a tomada de decisdes, por
possuir informacdes de maneira rapida e com mais precisdo; melhora o atendimento

ao cliente trazendo vantagem competitiva.
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5.2.2. - A gestéo da informacéo

Gréfico 14: Tipos de Sistemas de Informacdo da Empresa
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Pode-se observar no grafico acima que 34% das empresas entrevistadas
possuem Sistemas de Informa¢cBes Operacionais (SIO), também chamados de
Sistemas Transacionais. Sao sistemas que coletam, armazenam e ordenam dados,
permitem consultas a esses dados e geram relatérios. S8o sistemas operacionais
ndo integrados, ligados em sua maioria a area administrativa e financeira da
empresa. Sistemas como: contas a pagar, contas a receber, controle de estoque e
folha de pagamento, sdo exemplos de sistemas operacionais (CHAVES &
FALSARELLA, 1995).

Possuem Sistemas de Informacbes Gerenciais (SIG), 62% das empresas
analisadas. Estes sistemas sdo também chamados de Sistemas Gerenciais. Suas
principais caracteristicas e funcbes sédo: integrar dados de diversas aplicacfes
transformando-os em informacdes, fornecer informagOes para o planejamento da
empresa, produzir relatérios e suprir os gerentes de informacdes para auxiliar o
gerenciamento da empresa. Um sistema que analisa as receitas e despesas de uma
empresa fazendo uma andlise comparativa entre o orcado e o esperado, é um
exemplo de SIG (CHAVES & FALSARELLA, 1995).

Somente 2% das empresas entrevistadas possuem Sistemas de Informacdes
Estratégicos (SIE), também chamados de Sistemas Executivos. Sdo sistemas que
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apresentam processamento de grupo de dados das operacdes operacionais e
transacdes gerenciais, transformando-os em informacdes estratégicas (REZENDE &
ABREU, 2001).

As principais caracteristicas e funcfes do SIE séo: gerar graficos e mapas para
analise estatistica de facil entendimento para o executivo; apresentar dados do
passado, presente e tendéncias futuras da organizacdo em relacdo ao mercado;
possibilitar ao executivo da organiza¢cdo comunicar-se com 0 meio interno e externo;
fornecer ferramentas para a organizacdo pessoal, gerenciamento de projetos e
tarefas do executivo (CHAVES & FALSARELLA, 1995).

Pode-se observar que, pelos tipos de sistemas de informacgéo utilizados, as
micro e pequenas empresas encontram-se, ainda, bastante voltadas para a parte
interna da organizacao, destacam grande importancia e preocupagao com relacao
as informacdes internas, principalmente na éarea financeira. No geral, possuem
pouco conhecimento sobre oportunidades e ameacas do ambiente externo, e,
muitas vezes, ignoram estes fatores nas decisdes a serem tomadas.

A seguir sdo apresentados graficos com os tipos de sistemas de informacédo
para se fazer um comparativo entre as empresas com até 3 anos de idade e

empresas com mais de 3 anos de idade.
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Gréfico 15: Tipos de Sistemas de Informacdo da Empresa - Empresas com até 3
anos de idade
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Gréfico 16: Tipos de Sistemas de Informacdo da Empresa - Empresas com mais de
3 anos de idade
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Comparando-se as empresas com até 3 anos de idade e as com mais de 3
anos, conforme os gréficos acima, pode-se observar que, 55% daquelas com até 3
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anos e 29% das acima de 3 anos de idade, possuem Sistemas de Informacéo
Operacionais.

Com relacdo aos Sistemas de Informacdo Gerenciais observa-se um maior
percentual entre aquelas que possuem mais de 3 anos, 67%.

Entre as empresas entrevistadas com até 3 anos de idade ndo se identificou
nenhuma que possua Sistemas de Informacao Estratégicos.

Pode-se observar que a empresa ao iniciar suas atividades preocupa-se
primeiramente em possuir um sistema voltado para a area operacional. Em um
segundo momento busca um Sistema Gerencial e somente, em um estagio mais

avancado, um Sistema de Informacéo Estratégico.

Grafico 17: Recursos utilizados para gestdo dos negdcios da empresa
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Entre os recursos mais utilizados pelo micro e pequeno empresario para o

gerenciamento de sua empresa, destacam-se: idéias e sugestdes de clientes
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(73,6%), onde ele busca aprimorar seu produto e o seu atendimento; idéias dos
funcionarios que para 62,3% das empresas sao bastante valorizadas; consultas a
Internet, muito utilizada por 67,9% das empresas analisadas.

O Gerenciamento dos negdcios da empresa esta centralizado na pessoa do
proprietario, na maioria das empresas entrevistadas. Os recursos utilizados estao
diretamente ligados as caracteristicas do empresario, na medida em que ele é uma
pessoa mais preparada e atualizada ou, mais conservadora e resistente a
mudancas.

O empresério, muitas vezes, utiliza mais recursos e fontes informais de
informacdo como conversa com clientes, funcionarios e fornecedores, do que
planilhas estatisticas, sistemas de informacédo e pesquisas de mercado.

Alguns entrevistados deixaram claro que preferem ignorar seus concorrentes.
Outros, ao contrario, acompanham suas acfes e utilizam-se de suas falhas para

aprimorar seus produtos e ganhar a concorréncia.

Grafico 18: Como se processa a comunicagao interna na empresa
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A comunicacdo interna nas micro e pequenas empresa se da, na maiorias das
vezes, de maneira informal. O tamanho da empresa, com poucos funcionarios,
localizados em um ou dois ambientes (escritério e fabrica), faz com que esta seja a

via mais utilizada.
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Os informativos escritos, em sua maior parte, resumem-se a recados
direcionados a cada funcionario e sdo muito utilizados por 41% das empresas
analisadas.

As reunides, nem sempre periddicas e formais, séo realizadas de acordo com a
necessidade do momento. O empresario convoca 0s funcionarios e transmite suas
orientagdes. S&o muito utilizadas por 49% das empresas entrevistadas.

Cerca de 7% das empresas utilizam-se da Intranet para a comunicagao interna.
Alguns empresérios sentem resisténcias de seus funcionarios para utilizagdo desta

via de comunicacéao.

Grafico 19: Problemas que dificultam o fluxo de informacgdes internas na empresa
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O fato das empresas entrevistadas serem de pequeno porte, com poucos
funcionarios, aparentemente ndo se observa muita dificuldade com relacdo ao fluxo
de informacg®es internas, sob a 6tica do empresario.

Notou-se que, quanto maior a empresa, maiores as dificuldades apontadas
pelos empresarios com relacdo ao fluxo de informacdes.

A sobrecarga de informacdes foi indicada como um problema que causa muita

dificuldade em 24% das empresas analisadas. Alguns empresarios mostraram-se
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atentos e conscientes deste fato e procuram passar as informagdes, paulatinamente,
a seus funcionarios.

Em 18,9% das empresas, as diferencas culturais causam muita dificuldade. Em
algumas empresas mais informatizadas, os empresérios estdo substituindo a méo-
de-obra por pessoal mais qualificado.

A comunicacao interna deficiente foi considerada por 56,6% das empresas
como fator que néo causa dificuldade no fluxo de informacfes. Estas empresas
consideram que a comunicacdo interna esta dentro dos parametros normais
definidos para a organizacéao.

Em determinada empresa, no decorrer da entrevista, foi detectada uma falha
no fluxo de informacdes internas que gerou retrabalho de cerca de duas horas de
um funcionario. Naguele momento o0 empresario ressaltou como € importante
repassar a informacado e quanto ela pode gerar de prejuizo para a empresa caso

seja incorreta.

Grafico 20: Fontes de informac®es internas utilizadas pela empresa
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Entre as fontes de informacdes internas o relatério de vendas € o mais utilizado
por 75,5% das empresas, seguindo dos relatérios contabeis/financeiros com 69,8%,
relatérios de producao com 69,8% e relatério de custos com 66%.
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O relatério de recursos humanos nunca € utilizado por 69,8% das empresas
devido a terceirizacdo da folha de pagamento que, na sua maioria, € efetuado por

um contador.

Grafico 21: Fontes de Informacdes Externas utilizadas pela empresa
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Para 77,4% das empresas as fontes de informacdes externas mais utilizadas
s&o jornais, revistas e livros. Enfase maior é dada aos jornais locais e revistas
especializadas.

Outras fontes muito utilizadas séo Internet com 56,6% e cursos, congressos e
feiras, também com 56,6%.

Pode-se observar que 49,1% das empresas nunca utilizam, como fonte de

informacg0fes externas, visitas a concorréncia.
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Grafico 22: Veiculo utilizado para conquista do mercado
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Nesta questdo a empresa p6de responder mais de uma alternativa pois pode
estar utilizando mais de um veiculo para conquistar o mercado.

Pode-se observar no gréafico acima que 40% das empresas utilizam algum meio
para divulgacdo e conquista do mercado e 60% nao utilizam qualquer meio. A
justificativa apresentada por essas empresas, na sua maioria, é a questdo do custo e
dificuldade em avaliar o retorno do capital investido na propaganda.

Entre os meios mais utilizados destacam-se os classificados como “outros
meios” como panfletos, propagandas em revistas especializadas e pequenos

brindes, por apresentarem menor custo.
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Grafico 23: Ferramentas utilizadas para relacionamento com clientes
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Entre as ferramentas mais utilizadas pela empresas entrevistadas encontram-
se os folhetos e folders com 56,6%, seguido do telemarketing com 49%,
especialmente pelo seu menor custo.

Das ferramentas nunca utilizadas destacam-se o controle de devolu¢cdes com
67,9%, o controle de reclamagdes com 56,6% e a pesquisa de satisfacdo com
47,2%. Tais ferramentas ainda sdo pouco valorizadas pelo pequeno empresario.

Tabela 11 - Existéncia de canal aberto entre a empresa e seus clientes para

avaliacdo de seus produtos

Existe algum canal aberto entre a
empresa e seus clientes para N %
avaliacao de seus produtos

Sim, informalmente 45 84,9
Sim, formalmente 8 15,1
Total 53] 100,0
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Na tabela 11 pode-se observar que somente 15,1% das empresas possuem
avaliacdo formal de seus produtos efetuada por seus clientes. Tal avaliacdo é
efetuada, na sua maioria, através da pesquisa de satisfacao.

Tabela 12: A empresa possui cadastro e histérico de seus fornecedores

A empresa possui cadastro e
. N %
historico de seus fornecedores
Nao 9 17,0
Sim, somente cadastro 16 30,2
Sim, ambos 28 52.8
Total 53] 100,0

Na tabela acima observa-se que 17% das empresas nao possuem cadastro de

seus fornecedores, por possuirem poucos e serem parceiros de longa data.

Tabela 13: A empresa identifica seus concorrentes no mercado

A empresa identifica seus
concorrentes no mercado

Sim 53| 100,0

N %

Tabela 14: A empresa possui alguma forma ou sistema para avaliar seus produtos
em relacdo a concorréncia

A empresa possui alguma forma ou sistema para avaliar N %
seus produtos em relacdo a concorréncia

Sim, informalmente 48 90,6

Sim, formalmente 5 9,4

Total 53| 100,0

Pode-se observar na tabela acima que somente 9,4% das empresas faz
avaliacdo formal de seus produtos em relacdo a concorréncia. A maioria, 90,6%,

avalia de forma intuitiva.
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Grafico 24: Como a empresa avalia seus produtos
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Nenhuma empresa analisada considera seus produtos pior que a concorréncia
em termos de qualidade, sendo que 43,4% consideram igual e 56,6% consideram
seus produtos melhor que a concorréncia.

Em termos de preco, 1,9% consideram seus precos piores que a concorréncia,
43,4% consideram igual e 54,7% melhor que a concorréncia.

A localizagéo, no caso das industrias, ndo € considerada um fator relevante
pelos entrevistados. Para 96,2% das empresas consideram igual a concorréncia e,
3,8% melhor que a concorréncia neste aspecto.

A avaliacdo mostrou-se bastante tendenciosa, pois todos avaliam seus
produtos melhor ou igual a concorréncia em termos de qualidade e, na sua maioria,
consideram seus produtos melhor ou igual a concorréncia também em termos de
preco. A pesquisadora observou que, naturalmente, todos procuram valorizar seus

produtos, ndo sendo possivel avalia-los de forma imparcial.
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5.2.3. — A Internet

Grafico 25: A empresa possui correio eletrénico na Internet
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Pode-se observar que 84% das empresas analisadas possuem correio
eletronico com e-mail em nome da empresa. Isto demonstra que se preocupam em
interagir com o meio externo e divulgar o nome da empresa na Internet. Atualmente

o e-mail ja faz parte do endereco de qualquer empresa, mesmo de pequeno porte.

Tabela 15 : Utilizacdo da Internet

A empresa utiliza-se da Internet N %
Sim, diariamente 47 88,7
Sim, eventualmente 1 1,9
N&o 5 9,4
Total 53| 100,0

Observa-se na tabela acima que 88,7% das empresas utilizam-se da Internet

diariamente. A maioria dos acessos € direcionada a consultas a Bancos.
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Grafico 26: Tipo de Informacgéo que a empresa busca na Internet
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Entre as informacdes mais utilizadas pode-se verificar que 62,5% das
empresas buscam novos produtos e informagdes sobre o seu ramo de atividade.
Observa-se que 66,7% das empresas analisadas nunca buscam na Internet

informacdes sobre agdes dos concorrentes.

Tabela 16: Quantidade de funcionarios com acesso a Internet

Quantos funcionarios na empresa N %
possuem acesso a Internet

Um 10 18,9
De2al0 34 64,2
Mais que 10 4 7,5
Total 48 90,6
Nenhum 5 9,4

53| 100,0

Os empresarios consideram o numero de funcionarios com acesso a Internet

suficiente para atender as necessidades da empresa.



Grafico 27: Dificuldades encontradas pela empresa na utilizacdo da Internet
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O empresério ndo apresenta muita dificuldade na utilizacdo da Internet. Para

14,6%, a falta de treinamento e a falta de um sistema para gerenciar as informacoes

causam dificuldade. Para 97% dos entrevistados a falta de equipamento ndo gera

dificuldade, pois consideram possuir equipamentos suficientes.

Tabela 17: A empresa possui pagina na Internet

A empresa possui pagina na Internet N %
Sim, acessada através do endereco de um provedor 7 13,2
Sim, acessada através de seu dominio virtual 11 20,8
N&o 35 66,1
Total 53| 100,0

Das empresas entrevistadas 34% possuem pagina na Internet. Dentre estas,

20,8% possuem dominio virtual préprio o que demonstra uma preocupacdo em

divulgar seu nome na Internet.
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Gréfico 28: Utilizagdo da péagina na Internet
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Nesta questao o empresario pdde escolher mais de uma alternativa.

Do total de 53 empresas entrevistadas, apenas 18 possuem pagina na Internet,
0 que corresponde a 34% do total. Destas, 100% utilizam-se da pagina para
divulgacédo da empresa e de seus produtos, 89% para relacionamento com clientes e
fornecedores e 56% para comércio eletrdbnico. Como comércio eletrbnico, 0s
empresarios consideram todos os contatos com clientes, os orgamentos fornecidos,
mesmo que O negdlcio muitas vezes nao se concretize ou seja fechado

pessoalmente.
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6. CONCLUSOES

A proposta da presente pesquisa € apresentar um diagnéstico do
gerenciamento da informacao na micro e pequena empresa industrial de Londrina.
Neste capitulo, pretende-se apresentar as conclusbes dos resultados da

pesquisa, suas limitacdes, contribuicbes e sugestdes para pesquisas futuras.

6.1. Consideracdes sobre a pesquisa e principais conclusdes

O estudo apresenta um diagnéstico do gerenciamento da informacéo na micro
e pequena empresa industrial de Londrina. Através dele, pode-se ter uma visdo
geral de como o pequeno empresario utiliza a informagéo, além de outros aspectos
como: avaliacdo do nivel de informatizacdo; tipos de sistemas de informacédo
utilizados; fluxo de informacé&o interna; uso da Internet; etc.

O SEBRAE, além de outras entidades ligadas a micro e pequena empresa,
pode utilizar a presente pesquisa como um sinalizador para as deficiéncias
encontradas nesse segmento de empresas, especialmente no aspecto
gerenciamento da informacgdo. Podera utilizar-se dos resultados deste trabalho para
oferecer cursos e orientacbes ao pequeno empresario, de forma que ele possa
gerenciar melhor a sua empresa e aumentar as chances de sucesso do seu
empreendimento.

Para a pesquisadora, que atua profissionalmente com micro e pequenas
empresas, a presente pesquisa contribuiu para um melhor conhecimento do
segmento. Isto se deu através do envolvimento com um amplo referencial
bibliografico, como também, pelo contato direto com os empresarios do setor.

O pequeno empresario dispde de muitas ferramentas para a gestdo da
informacao, contudo elas sdo pouco utilizadas. Algumas empresas utilizam-se do
microcomputador somente para redigir textos ou fazer listas de precos. Possuem
aplicativos que nao sao utilizados por falta de conhecimento ou por ndo atenderem
as suas reais necessidades.

Entre as maiores dificuldades encontra-se a questdo financeira, o0 que
inviabiliza a aquisicdo de equipamentos novos e aplicativos mais adequados.

A éarea de informética é centralizada no principal dirigente da empresa e, por

vezes, compartilhada com algum funcionario. O estilo de administra¢éo autocratico,
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paternalista e centralizador, ficou bastante evidenciado entre os entrevistados. O
pequeno empresario tem receio que ao compartilhar as informacbes com seus
funcionarios estes venham a utiliza-las contra a empresa. Conforme Adizes(1998), a
centralizacdo das decisdes se torna prejudicial quando a empresa ja passou do
estagio denominado Infancia do Ciclo de Vida da Organizacdo. Observou-se que
dentre as empresas entrevistadas muitas ja se encontravam em estagios superiores
do Ciclo de Vida, sendo que seu fundador continuava a centralizar as decisoes.

Observa-se que as empresas, na sua maioria, possuem estrutura familiar,
onde 0s mais jovens estdo, aos poucos, assumindo o gerenciamento dos negocios.
A medida que a nova geragdo assume o controle e administracdo, a informatica
comega a ganhar mais espaco.

A pequena empresa, ao iniciar as suas atividades, encontra-se mais voltada
para a area operacional e procura adquirir aplicativos disponiveis no mercado.
Dentre os aplicativos mais citados encontra-se o de controle financeiro desenvolvido
pelo SEBRAE, principalmente pela facilidade de utilizag&o e baixo custo.

Em um segundo momento, a empresa necessita de um sistema que apresente
maior nivel de integragdo, passando a utilizar-se de um sistema gerencial. Poucas
empresas atingem um estadgio mais avancado utilizando-se de um sistema
estratégico.

O pequeno empreséario valoriza muito as fontes informais como: idéias de
clientes, funcionéarios e fornecedores. Utilizam-se com freqiiéncia da intuicdo e sub
utilizam o sistema de informac&o. Observou-se que a utilizagdo ou ndo de
determinado recurso esta diretamente ligado ao perfil do empresario. Na medida em
gue € mais preparado, mais profissional, também utiliza-se mais de fontes formais
de informacéo.

A comunicacdo interna nas pequenas empresas € bastante informal. As
caracteristicas proprias da empresa, com poucos ambientes e um nimero pequeno
de funcionérios, facilitam este tipo de comunicacdo. O pequeno empresario acha
importante as reunifes formais, mas acaba por ndo realiza-las por falta de tempo ou
acumulo de funcdes e responsabilidades.

O empresario utiliza-se pouco dos relatérios disponiveis na empresa.
Preocupa-se mais em saber se as vendas estdo crescendo e se a empresa esta
dando lucro. Poucos empresarios efetuam analises mais detalhadas de custos,

producéo e recursos humanos.
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A busca de informagdes esta mais voltada para a area interna da empresa.
Quanto as informacdes externas, as fontes mais utilizadas sao os jornais locais e as
revistas especializadas. O pequeno empresario justificou ndo participar mais de
cursos, congressos, feiras e associacOes, por falta de tempo ou questdes
financeiras. A postura em relacdo a concorréncia € bastante diversificada. Alguns
procuram ignorar seus concorrentes enquanto outros, além de acompanhar de perto
a concorréncia, fazem analises comparativas para visualizar o seu desempenho em
relacdo ao mercado, redefinindo estratégias, se necessario. Estes ultimos,
certamente, terdo mais chances de sucesso em seu negdcio.

Um dos pontos fortes da pequena empresa é a proximidade com seus clientes.
O relacionamento é mais direto, no dia a dia, ouvindo suas idéias, sugestfes e
reclamacfes. Observou-se que 0 pequeno empresario utiliza-se muito desta
ferramenta. Poucas empresas registram formalmente as reclamacdes e controlam as
devolugdes, como também, poucas utilizam pesquisas formais de satisfacdo. Tais
informacdes, se sistematizadas, poderiam ser muito Uteis ao empresario com vistas
a atender melhor o seu cliente, aprimorar o seu produto e evitar o retrabalho.

Existem poucas dificuldades em relagdo ao fluxo de informacdes internas na
pequena empresa, sob a 6tica do empresario. Esse fluxo é facilitado por possuir uma
estrutura com poucos niveis hierarquicos, uma equipe pequena de funcionarios,
atuando préximos uns dos outros. A mao-de-obra, na sua maioria, € pouco
gualificada e a sobrecarga de informag0es causa alguma dificuldade.

Dentre as empresas que possuem Internet, a maioria possui correio eletrénico
com e-mail em nome da empresa. Os empresarios entendem que o e-mail € uma
exigéncia do mercado, jA fazendo parte do endereco da propria empresa. A
utilizacdo da Internet é diaria em grande parte das empresas pesquisadas. A maioria
acessa diariamente seu banco e busca, principalmente, informacfes sobre novos
produtos e sobre seu ramo de atividade. O potencial da Internet, como fonte valiosa
de informacéo, é sub utilizado pelo pequeno empresario.

Para o pequeno empresario existem poucas dificuldades para a utilizacdo da
Internet. Algumas das dificuldades citadas foram a falta de treinamento e 0 excesso
de dados e informagbes. Observou-se, em alguns casos, a falta de interesse, o que
ndo foi declarado pelo empresério.

Dentre as empresas entrevistadas que possuem pagina na Internet a maioria

possui dominio virtual préprio, 0 que demonstra que a empresa preocupa-se em
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divulgar seu nome na rede. A péagina € utilizada, principalmente, para divulgacédo da
empresa e de seus produtos, sendo pouco utilizada para o comércio eletrénico. A
utilizacdo da Internet é ainda muito timida nas micro e pequenas empresas, que
precisam se adequar as novas relacbes comerciais do mundo virtual para nao

correrem o risco de serem excluidas do mercado.

6.2 LimitagcOes da Pesquisa

Alguns fatores podem ser considerados limitacdes desta pesquisa. O conceito
de micro e pequena empresa, utilizando-se o critério de porte, do SEBRAE, baseado
no nuamero de empregados, pode ser considerado um limitador. Este conceito
precisa ser revisto, pois existem empresas com poucos funcionarios e faturamentos
altissimos, tais como as empresas ‘pontocom’, que ndo deveriam ser enquadradas
COmMo pequenas empresas.

A amostra escolhida apresenta um erro amostral aproximado de 12%. Pelos
critérios estatisticos, observou-se que, para limitar o erro amostral em 5%, que é o
usual, seria necessaria uma amostra de 160 exemplares (empresas), 0 que
inviabilizaria a realizacdo da pesquisa no prazo disponivel, podendo também ser
considerada uma limitacéo.

Outro limitador a ser considerado é o fato das entrevistas terem sido realizadas

com o principal dirigente da empresa sem o envolvimento dos demais funcionarios.

6.3 Contribuicdes

As micro e pequenas industrias de Londrina tém neste estudo um diagnostico
de como a informacao é utilizada pelo segmento. As principais conclusdes serao
encaminhadas para as empresas participantes de forma a permitir uma analise
comparativa com as demais entrevistadas.

A éarea de Sistemas de Informacgéo contara com um diagnéstico da utilizacédo de
Tl nas micro e pequenas empresas industriais, que podera servir de referencial
tedrico na area e embasamento para futuras pesquisas relacionadas ao assunto.

O resultado desta pesquisa podera orientar acdes e investimentos dos 6rgaos
governamentais, SEBRAE, e empresas da area de Tecnologia da Informacéo (TI),
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com vistas a aumentar as chances de sucesso deste segmento de empresas,

principalmente nos seguintes pontos:

a)

b)

d)

orientar as micro e pequenas empresas objetivando explorar melhor a
proximidade com seus clientes, sistematizando o relacionamento cliente-
empresa. Como resultado espera-se, entre outros beneficios, a criacao de
produtos mais adequados, o aprimoramento dos ja existentes, a diminuicédo
do retrabalho com consequente reducao de custos;

desenvolver um sistema de coleta, analise e gerenciamento de
informacdes direcionado a pequena empresa como forma de ajuda-la a
conhecer melhor seus clientes, parceiros e consumidores, e ainda como
um meio de identificar as intengdes, capacidades e deficiéncias de seus
concorrentes;

realizar cursos e treinamentos para 0 pequeno empresario, com o
envolvimento do seu quadro de funcionarios, para que o sistema de
informacdes seja efetivamente utilizado e possa trazer vantagem
competitiva para a empresa;

criar comunidades de negdcios eletrénicos formadas por micro e pequenas
empresas como forma de viabilizar a iniciacdo deste segmento no mundo

virtual.

6.4 SugestOes para pesquisas futuras

Sugere-se ampliar a presente pesquisa, aplicando a mesma entrevista a

totalidade da populacdo de micro e pequenas empresas industriais de Londrina.

Poder-se-ia, também, fazer um estudo comparativo com as empresas do setor

de comércio e de servigos. Outra possibilidade seria analisar o segmento industria

de outras localidades préximas a Londrina.

A mesma amostra poderia ser reavaliada, num momento futuro, com o objetivo

de verificar a evolugdo das empresas analisadas.

A partir desta pesquisa poder-se-ia gerar estudos que investiguem estratégias

para intensificacdo do uso da Tl nas micro e pequenas empresas.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA

MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO-FINANCAS

Florianopolis, 05 de novembro de 2001

Prezado(a) Senhor (a),

Apresento a aluna Mariza Faria Fidelis Pereira, do curso de Mestrado em
Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina, que esta
desenvolvendo, sob minha orientagcdo, uma pesquisa sobre o tema “Gerenciamento

da Informacao: um diagndstico da micro e pequena empresa industrial de Londrina”.

Para tanto, solicito a gentileza de permitir que a pesquisadora colete dados

através de entrevista junto a sua empresa.

Ressalto que as informacdes fornecidas sdo de carater estritamente sigiloso e,
desde ja, me comprometo com o anonimato da empresa, pois os dados serdo
analisados de forma global.

Contando com sua importante colaboracdo, me coloco a disposicdo para

maiores esclarecimentos e agradeco antecipadamente.

Profa. Aline Franca de Abreu, PhD.
Coordenadora IGTI/Orientadora
aline@eps.ufsc.br




APENDICE B — INSTRUMENTO DA PESQUISA

ENTREVISTA Ne
MICRO E PEQUENAS INDUSTRIAS DE LONDRINA

. CARACTERIZAQAO DA EMPRESA
1) Qual o ramo de atividade de sua empresa?
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2) Qual aidade da empresa?

A Até 1 ano

B De 1 a2 anos

C De 2 a 3 anos

D De 3 a5 anos

E Acima de 5 anos

3) Quantos funcionarios possui sua empresa?

A DeOab5

B De 6 a 10
C De 11a 15
D De 16 a 19
E De 20a 99

II. PERFIL DO DIRIGENTE

4) Qual a sua idade?

A Até 30 anos
B De 31 a 50 anos
C Acima de 50 anos

5) Qual o seu grau de instru¢cao?

A 1° grau
B 2° grau
C 3° grau

6) Qual a sua area de formacgao?




ll. INFORMATIZACAO DA EMPRESA

)

8)

9)

Quantos computadores sua empresa possui?

Um

De dois a cinco

De seis a dez

o 0O (@ >

Acima de dez

Os computadores de sua empresa estéo internamente ligados em rede?

A Sim
B Nao
Que tipos de programas de computador sua empresa utiliza?
A Aplicativos basicos disponiveis no mercado para uso geral (Word, Excel, etc)
Aplicativos especificos para as atividades da empresa desenvolvidos para o
® mercado em geral (programas prontos).
c Aplicativos especificos para as atividades da empresa desenvolvidos

especialmente para a empresa (programas personalizados).
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10) Para quais das atividades abaixo a empresa possui sistemas informatizados, ou

11)

deseja informatiza-las? (Indique com X as atividades ja informatizadas, com 1 as

atividades que deseja informatizar brevemente, com 2 as atividades que deseja

informatizar a médio prazo e com 3 as atividades para as quais ndo vé necessidade de

informatizacao).
A Contas a pagar G Controle de estoaues
Contas a receber H Controle de custos
C Movimentos bancarios | Controle de producido
D Fluxo de caixa J Demonstrativo de resultados
E Folha de pagamento K Cadastro de clientes
F Controle financeiro L Cadastro de fornecedores

No caso de utilizar alguns dos aplicativos a seguir, indigue com 1 os aplicativos

desenvolvidos especialmente para a empresa (personalizados) e com 2 o0s

aplicativos que foram desenvolvidos para o mercado em geral (programas

prontos).
A Contas a pagar H Controle de custos
B Contas a receber | Controle de producao
C Movimentos bancarios J Demonstrativo de resultados
D Fluxo de caixa K Cadastro de clientes
E Folha de pagamento L Cadastro de fornecedores
F Controle financeiro M
G Controle de estoques N
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12) A empresa procura atualizar-se quanto aos equipamentos/programas na area de
informéatica?

A Sim, freqlientemente.
B Sim, eventualmente.
C Nao.

13) Quando foi o Gltimo investimento em equipamentos/programas na area de informatica?

A H& menos de 1 més.
B Ha mais de um més e menos de um ano.
C H& mais de um ano.

14) Quem é o responsavel pela area de informatica da empresa?

A O proprietario da empresa.
B Um funcionario/usuério.

C O servico é terceirizado.

D Outros. Especificar:

15) Com relacdo ao nivel de informatizagdo como vocé classificaria sua empresa:

Poucas atividades sdo informatizadas, somente controles basicos como:

A

cadastro de clientes, cadastro de fornecedores, relacéo de precos.

Quase todas as atividades sdo informatizadas, tais como: cadastro de
B clientes, cadastro de fornecedores, relacéo de precos, contas a pagar, contas

areceber, movimentos bancarios, etc.

Todas as atividades da empresa sdo informatizadas e controladas. Ha
C integracdo entre os sistemas, isto €, dados e informacfes de um aplicativo

podem ser acessados e utilizados em outro.

N&o se enquadra em nenhuma delas. Descreva:




IV. GERENCIAMENTO DA INFORMACAO

16) Com relacdo ao sistema de informacao de sua empresa, vocé pode afirmar que:

E constituido de aplicativos independentes entre si que: coletam, armazenam e
ordenam dados, se destinam a consulta destes dados e geram relatérios sobre os

mesmos, porém nao existe integracdo entre os aplicativos.

Além das funcbes descritas em A, existe integracdo entre os aplicativos,
permitindo a transferéncia automatica de dados e a emissédo de relatérios para

tomada de decisdo da empresa.

Além das fungBes descritas em A e B, o sistema de informacdo permite a analise

integrada de dados do passado e do presente.

Além das funcbes descritas em A, B e C, o sistema de informacao permite também
analisar os dados da empresa (ambiente interno) relacionando com os dados
gerais do mercado (ambiente externo), verificando tendéncias futuras,

permitindo uma tomada de decisdo com um nivel de informacdo mais amplo.

17) Quais os
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recursos que vocé utiliza com maior frequéncia para dar suporte &

decisdes no gerenciamento dos negdcios da sua empresa? Classifique-os segundo

0 grau com que sao utilizados em: 1- muito utilizado, 2- pouco utilizado, 3- nunca

utilizado.

A Intuicéo Relatérios informatizados

B Pesquisas de mercado Banco de dados da empresa

C Acdes dos concorrentes Sistema de Informacgéo Gerencial

D Idéias e influéncias de clientes Planilhas estatisticas
Idéias e influéncias  dos

E Consultas a Internet
funcionarios
Relatorios preparados

F Outros.Quais?
manualmente

18) Como se processa a comunicacdo interna na empresa? Classifique-a segundo a

freqiéncia de sua utilizacdo em: 1- muito utilizada, 2- pouco utilizada, 3- nunca

utilizada.
A Via Intranet, e-mail.
B Através de informativos escritos.
C Através de reunibes periddicas.
D Informalmente.
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19) Quais dos problemas abaixo, que dificultam o fluxo de informacdes internas, séo
encontrados na sua empresa? Classifique-os segundo o grau de dificuldade: 1- muita
dificuldade, 2- pouca dificuldade, 3- ndo causa dificuldade.

A Sobrecarga de informacéo.

Falta de participacaol/interesse dos funcionarios.

Diferencgas culturais.

Comunicacéao Interna deficiente.

Falta de treinamento.

m|m|O|0O |

Desconhecimento dos objetivos da empresa.

20) Quais as fontes de informacdes internas utilizadas pela sua empresa? Classifique-as
segundo a frequiéncia com que séo utilizadas em: 1- muito utilizada, 2- pouco utilizada,
3- nunca utilizada.

A Relatérios contabeis/financeiros.

Relatérios de vendas.

Relatérios de recursos humanos.

Relatérios de custos.

Relatérios de producéo.

m|m|O|0O |

Outros relatérios. Especificar:

21) Quais as principais ferramentas que sua empresa utiliza para manter-se informada e
atualizada? Classifique-as segundo a freqiiéncia com que sdo utilizadas em: 1- muito
utilizada, 2- pouco utilizada, 3- nunca utilizada.

A Jornais, revistas e livros. E Cursos, congressos e feiras.
B Réadio e TV. F Associacdes de classe.

C Visitas a concorréncia. G Consultorias.

D Internet. H Outras. Especificar:

22) A empresa investe regularmente na midia eletrénica para a conquista do mercado?

A Sim, através do radio.

B Sim, através da TV.

C Sim, através da Internet.

D Sim, através de outro meio. Especifique:
E N&o
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23) Quais das ferramentas abaixo a empresa se utiliza para relacionamento com seus
clientes? Classifique-as segundo freqiéncia com que sao utilizadas: 1- muito utilizada,
2- pouco utilizada, 3- nunca utilizada.

A Mala-direta. E Controle de reclamacées.
B Telemarketing. F Controle de devolucdes.
C Folhetos, folders. G Outras. Especificar:

D Pesquisa de satisfacao. H

24) Existe algum canal aberto entre a empresa e seus clientes para avaliar seus produtos e
apresentar criticas e sugestfes?

A Sim, informalmente.
B Sim, formalmente. Qual?:
C N&o.

25) Possui cadastro e histérico de seus fornecedores?

A Nao.
B Sim, somente cadastro.
C Sim, ambos.

26) A empresa identifica quais sdo 0s seus concorrentes no mercado?

A Sim.
B Nao.

27) Possui algum forma ou sistema para avaliar seus produtos e servicos em relacao a
concorréncia?

A Sim, informalmente.
B Sim, formalmente. Qual?:
C N&o.

Q-

28) Como sdo avaliados os produtos e servicos de sua empresa em relacdo
concorréncia?

A Pior que a concorréncia. Indique o motivo

Al Qualidade A2 Preco | A3 Localizacéo
B lgual aconcorréncia.
C Melhor que a concorréncia. Indique o motivo

C1 Qualidade Cc2 Preco |C3 Localizacéo
D A avaliacdo nunca foi feita.




V. INTERNET
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(As questdes abaixo deverdo ser respondidas somente por empresas que utilizem a

INTERNET)

29) A sua empresa possui correio eletrénico na Internet?

A N&o.

B Sim, através de e-mail de pessoa fisica.

C Sim, através de e-mail da empresa.

D Sim, através de e-mails individuais dos departamentos ou funcionarios.

30) A empresa utiliza-se da Internet? Com que freqiiéncia?

Sim, diariamente.

B Sim, semanalmente.
C Sim, eventualmente.
D Nao.

31) Que tipo de informacdo sua empresa busca na Internet? Classifigue-as segundo

frequéncia com que sao utlizadas: 1- muito utilizada, 2- pouco utilizada, 3- nunca

utilizada.

Informacdes sobre seu ramo de atividade

Acdes dos concorrentes

Busca de novos clientes

Informacdes sobre o mercado

Novos produtos

m|m |00 |W

Busca de novos fornecedores

32) Quantos funcionarios na empresa possuem acesso a Internet?

A 1. D Nenhum.
B De 2 a 10. E NUmero desconhecido.
C Mais que 10. F
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33) Quais as dificuldades encontradas pela sua empresa na utilizacdo da Internet?
Classifiqgue-as segundo o grau de dificuldade: 1- Dificulta muito, 2- Dificulta pouco, 3-
N&o gera dificuldade.

A Falta de treinamento. D Falta de equipamento.
Falta de um sistema para

B ) . . E Excesso de dados e informagéo.
gerenciar as informacdes

C Lentiddo no acesso a rede. F Falta de interesse.

34) A empresa possui pagina na Internet?

A Sim, acessada através do endereco de um provedor.
B Sim, acessada através de seu dominio virtual.
C N&ao

35) Caso possua pagina na Internet, qual tem sido a sua utilizagao:

A Divulgagédo da empresa e seus produtos.

B Comércio eletrénico.

C Relacionamento com clientes e fornecedores.
D Outros. Especificar:




APENDICE C - CRONOGRAMA DAS ETAPAS DA PESQUISA

Revisao teodrica

Marco/2001 a Setembro/2001
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Outubro/2001 a Dezembro/2001
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Novembro/2001

Pré-teste/ajustes no instrumento da
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Dezembro/2001
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Janeiro/2002 a Junho/2002

Analise dos resultados
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Conclusdes

Setembro/2002 a Outubro/2002

Revisao Geral
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