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RESUMO

O LADO OBSCURO DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO EM MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS: PROBLEMAS E SOLUGCOES

AUTOR: Daniel de Vargas
ORIENTADOR: Lisandra Manzoni Fontoura

As micro e pequenas empresas sao predominantes no Brasil e no exterior. Juntas, esse porte de empresas é
responsavel pela maior empregabilidade dos cidaddos, geracdao de renda e de producdo de um pais. Além
disso, foi essencial para a recuperacdo das nagdes durante crises econdmicas. Sabendo dessa importancia,
governos e agéncias de fomento tem investido cada vez mais nelas. Porém, as micro e pequenas empresas
sdo acometidas pela restricdo de recursos como de mao de obra qualificada, conhecimento e, principalmente,
financeiros. Para manterem-se competitivas, algumas recorrem a Tecnologia da Informagdo e Comunicagao,
que muitas vezes acarretam ainda mais problemas durante ou apos o processo de adocdo dessas tecnologias.
Pouca literatura aborda o assunto, fazendo com que os problemas enfrentados nesse processo sejam pouco
conhecidos. O presente trabalho buscou, identificar e compreender os problemas que acontecem durante ou
apos a implantacdo de tecnologia de informagdo e comunicagdo em micro e pequenas empresas e, também,
quais as agoes usadas para solucionar, mitigar ou transferir esses problemas, quando houverem. A respeito
dos problemas e solu¢des, buscamos entender seu comportamento ao longo de 21 anos e se hd influéncia do
tipo de tecnologia usada, nacionalidade das empresas, setor e secdo de atuacdo das empresas. Realizou-se
uma revisdo sistematica de literatura, usando a técnica snowballing, recuperando trabalhos de 21 anos
anteriores, dos quais dados foram extraidos e tabulados e aplicado estatistica descritiva para chegar ao
objetivo. Foram identificados 129 problemas diferentes, divididos em 12 categorias. As solu¢des sdo ainda
mais negligenciadas pela literatura, com 48 solucdes diferentes que foram divididas em 10 categorias.

Palavras-chave: Problemas e solugdes. Tecnologia da informacdo e comunicacdo. Micro e pequenas
empresas.

Santa Maria, RS
2022



ABSTRACT

THE DARK SIDE OF INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY IN MICRO
AND SMALL ENTERPRISES: PROBLEMS AND SOLUTIONS

AUTHOR: Daniel de Vargas
ADVISOR: Lisandra Manzoni Fontoura

Micro and small companies are predominant in Brazil and abroad. Together, this size of companies is
responsible for the greater employability of citizens, income generation and production of a country, in
addition, it was essential for the recovery of nations during economic crises. Knowing this importance,
governments and funding agencies have increasingly invested in them. However, micro and small companies
are affected by the restriction of resources such as qualified labor, knowledge and, mainly, financial resources.
To remain competitive, some resort to Information and Communication Technology, which often cause even
more problems during or after the process of adopting these technologies. Little literature addresses the
subject, making the problems faced in this process little known. The present work sought to identify and
understand the problems that occur during or after the implementation of information and communication
technology in micro and small companies and, also, what actions are used to solve, mitigate or transfer these
problems, if any. Regarding the problems and solutions, we seek to understand their behavior over 21 years
and whether the type of technology used, nationality of the companies, sector and section of activity of the
companies is influenced. A systematic literature review was carried out, using the snowballing technique,
retrieving works from 21 previous years, after data were extracted and tabulated and descriptive statistics
were applied to reach the objective. 129 different problems were identified, divided into 12 categories.
Solutions are even more neglected by the literature, with 48 different solutions that have been divided into
10 categories.

Keywords: Problems and solutions. Information and communication technology. Micro and small companies.

Santa Maria, RS
2022
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1 INTRODUCAO

Caracterizadas por poucos empregados e rendimentos anuais baixos, as Micro e
Pequenas Empresas (MPE) sdao predominantes no cenario economico brasileiro e responsaveis
pela maior empregabilidade de pessoas. No cendrio mundial, também sdo a maioria e tem boa
visibilidade para empregos e producao interna de seus paises (KEEFFE, 2015).

Em 2006, o Brasil deu mais um salto na valorizacao das Micro e Pequenas Empresas
com a aprovacao da conhecida Lei Geral das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte que
facilita a exportagdo, participagdes em licitacdes publicas e melhorias na cobranga de impostos
(SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS, 2018) e
acrescido com a aprovacao da Lei Complementar do Microempreendedor Individual (BRASIL,
2008) que facilita a isencdo de impostos e tributos federais e previdéncia social (SERVICO
BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS, [s. d.]). Isso fez com que
o nimero de MPEs e Microempreendedores Individuais (MEI) aumentasse, o que pode ser
comprovado com a consideravel parcela da populacado brasileira de 18 a 64 anos, ou mais de 48
milhdes empreendendo segundo a Global Entrepreneurship Monitor (GEM) (LIMA;
MULLER, 2017).

Porém, empresas desse porte enfrentam varios problemas e dificuldades para se
manterem ativas, visto que 23,4% encerram suas atividades apds 2 anos (SEBRAE, 2016). Para
tanto, aumentar a competitividade e se destacar no mercado é fundamental para a sobrevivéncia.
A Tecnologia da Informacgao e Comunicacdo (TIC) se mostra uma boa alternativa para expandir
mercados e aumentar a eficdcia e a eficiéncia das empresas. Varios estudos demonstram a
empregabilidade e beneficios da TI nas MPEs, no entanto estudos demonstrando os problemas
que o emprego da tecnologia traz, ao serem adotadas, sdo poucos e antigos caracterizando uma
lacuna na ciéncia.

O desempenho geral da empresa pode ser alavancado com o emprego correto da TI sem
que haja problemas apds a adocdao. Wang et al. (2015) prova que os ativos de TI e o
gerenciamento deles devem estar presentes, juntos e coordenados para elevar o desempenho da
empresa. Biagi e Rodello (2016) reforcam o estudo de Wang et al. (2015) ao observar o caso
de uma microempresa que ja usava um sistema de planejamento de recursos operacionais,
porém ndo em sua totalidade e, somente apds o uso adequado, obteve beneficios operacionais
e gerenciais. Assim, apenas a TI bem gerida pode trazer vantagens competitivas para as Micro

e Pequenas Empresas.
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O Ministério da Economia brasileiro anunciou em 2019 que esforcos serdao empregados
nas MPE com medidas de combate a fatores que reduzem a produtividade e criar politicas
nacionais de créditos para essas empresas, pois elas tém potencial para que a economia do pais
seja alavancada (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2019). Com mais recursos financeiros em
maos, mais essas empresas podem investir em recursos de tecnologia, mas de maneira que haja
o melhor emprego possivel sem que problemas acontecam posteriormente, desperdicando,
assim, recursos financeiros. L.ogo, para poder tratar os problemas da TI que vém ocorrendo,
precisa-se identifica-los e saber quais sdo mais recorrentes.

Diante do exposto, este trabalho tem como meta levantar os problemas que as micro e
pequenas empresas brasileiras tém enfrentado usando Tecnologias da Informacdo e
Comunicacao e as praticas adotadas para evita-los, mitiga-los ou transferi-los, quando houver.
Os resultados serdo tteis para a academia de gerenciamento de empresas, academia de
gerenciamento da tecnologia da informacgdo e computagdo, governo e agéncias de fomento que
poderdo melhorar planos de aquisicdo e gerenciamento de TIC, melhorar os planos de
desenvolvimento, melhorar leis e financiamentos e programas de apoio. Em especial, as
empresas desse porte poderdo melhorar sua assertividade de identificacdo de riscos ao projeto
e antecipar atividades para garantir o sucesso do projeto de adocdo e uso da TIC. Para chegar
ao objetivo, realizou-se uma revisdo sistematica da literatura utilizando a técnica do
snowballing, andlise e tabulacdo dos trabalhos retornados e aplicacdo de estatistica descritiva.

O restante deste trabalho esta estruturado da seguinte maneira: a Secdo 2 apresenta o
estado da arte sobre as micro e pequenas empresas e sobre o uso de TIC por elas, a Secao 3
explana os passos adotados para se chegar aos resultados, enquanto que a Secao 4 apresenta 0s
resultados obtidos, a discussdo é realizada na Secao 5 e, por fim, a Secdo 6 apresenta as

conclusoes sobre este trabalho.



14

2 REFERENCIAL TEORICO

De suma importancia para a economia nao s6 do Brasil, mas também de outros paises,
as MPEs contribuem para a geracao de empregos, conhecimento e diminuicdao da pobreza. Essas
empresas, que podem ter seu porte classificado de acordo com diferentes critérios, passam por
diferentes dificuldades, ndao somente tecnolégicas. Contudo, as TICs podem ser empregadas
para reduzir esses problemas diversos e aumentar seu crescimento. E o que mostra o estado da

arte.

2.1 AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

No Brasil, originadas ainda no periodo colonial com oficios que visavam dar apoio aos
grandes engenhos e a populagdo aqui residente com mercado voltado ao transporte, agricultura,
servicos e comércio (SOUZA; MACHADO; OLIVEIRA, 2007), as Micro e Pequenas
Empresas se mostram importantes para o crescimento nao sé da economia brasileira, mas
mundial.

As MPEs podem ser classificadas por dois critérios bem aceitos que sdo os critérios da
lei 123 e os critérios adotados pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(Sebrae). Na lei 123, as MPEs sdo classificadas de acordo com o seu faturamento anual, uma
empresa de porte micro deve ter faturamento anual inferior ou igual a R$360.000,00 (trezentos
e sessenta mil reais) e uma empresa de pequeno porte deve ter um faturamento anual maior que
R$360.000,00 e menor ou igual a R$4.800.000,00 (BRASIL, 2006). Enquanto que a
classificacdo do Sebrae utiliza o nimero de empregados para tal, assim empresas de porte micro
devem ter de 1 a 9 trabalhadores, empresas de porte pequeno de 10 a 49 pessoas ocupadas,
inddstria de porte micro devem ter de 1 a 19 pessoas ocupadas e industrias de porte pequeno
devem ter de 20 a 99 pessoas ocupadas (SEBRAE, 2018). Na Tabela 1 temos um comparativo
entre as duas metodologias de classificagao.

Empresas de micro e pequeno porte sao importantes para o desenvolvimento de uma
economia, aumentando a empregabilidade dos cidaddos e trazendo beneficios a ciéncia. Dados
do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas; Departamento Intersindical de
Estatistica e Estudos Socioeconomicos (2018) mostram que no Brasil elas representam 99,04%
das empresas, geram empregabilidade de 16,9 milhdes de cidaddos e, no mundo, representam
90% das empresas (WORLD BANK GROUP, [s. d.]). Ademais, geraram 30% do Produto
Interno Bruto em 2020 (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS, 2022). HUBER; OBERHOFER; PFAFFERMAYR (2015) por exemplo,
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estudaram a taxa de criacdo de empregos na Australia e constataram que, em duas décadas, as
empresas com menos de 10 empregados sao as maiores geradoras de empregos. Enquanto que
Cowling, Mroczkowski e Tanewski (2017) mostram que as startups sao positivamente
associadas com o aumento do emprego. Rathore e Mathur (2019) afirmam que as MPEs
empregam 40% dos trabalhadores da India. Contudo, Reeg (2015) mostrou que as micro e
pequenas empresas sao boas criadoras de empregos capazes de reduzir a pobreza apenas quando

elas aumentam a sua produtividade.

Tabela 1 — Comparativo entre critérios de classificacao de Micro e Pequenas Empresas no

Brasil.

Item Critério de Porte empresas Porte indistria

classificacao Micro Pequena Micro Pequena
Lei 123 Receita bruta Menor ou igual ~ Maior que R$360.000,00 e - -

anual a R$360.000,00 menor ou igual a

R$4.800.000,00

SEBRAE Ntimero de 1la9 10a49 1al9 20299

pessoas

empregadas

Fonte: o autor.

Essas organizagOes sdo importantes para a economia local de um pais. Reis (2016)
demonstra que as MPEs sdo significativamente participantes do movimento econdmico e
contribuem para o municipio de Cerro Largo/RS gerar receitas publicas, e Miranda (2019)
afirma que as MPEs sdo impulsionadoras da economia local de Cuiabd/MT. Jha e Depoo (2017)
concluem que as MPEs foram sustentadoras para a recuperacao da economia dos Estados
Unidos pds crise econdmica de 2008.

Ademais, ha uma contribuicao das MPEs na area académica quando trabalham juntas
com universidades, como mostram Thatcher et al (2016) ao estudar um projeto desenvolvido
em parceria com cliente, universidade e empresas, de porte pequeno e médio, no Reino Unido,
enfatizando que houve um grande ganho no aprendizado e interesse do aluno e do pesquisador

envolvidos e validando que, segundo os autores:

As empresas recebem ajuda especializada a precos acessiveis, as universidades podem
compartilhar com sucesso seus conhecimentos e os graduados sdo entregues com uma
variedade de habilidades e experiéncias que sdo cruciais nesse clima econémico atual.

Diante do exposto, pode-se perceber a importancia economica das MPEs para o Brasil

e para o mundo.
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Apesar de tanta importancia reconhecida, empresas de micro e pequeno porte passam
por muitas dificuldades e precisam se manter competitivas para sua sobrevivéncia no mercado.
Dados do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (2016) mostram que
apenas 76,6% das empresas abertas sobrevivem. Além disso, estudos mostram que fatores como
auséncia de planejamento estratégico, dificuldades de conquistar e manter clientes (PINHEIRO;
NETO, 2019), gestao financeira ineficiente (SANTINI et al., 2015) (MROPE; MHECHELA,
2015), tecnolégicos (ABDISSA; FITWI, 2016), falta de habilidades gerenciais e demora ao
responder a mudancas de mercado (SILVA, 2019) sdo alguns dos problemas que dificultam o
crescimento ou levam a morte delas.

Assim, pensando em combater os problemas, a inovagdo é o caminho para manter-se no
mercado (LIMA; MULLER, 2017). A inovagdo é definida pela Organizagdo para Cooperagao
e Desenvolvimento Econdomico (OCDE) como “implementacdio de um produto novo ou
significativamente melhorado (bem ou servico), ou processo, um novo método de marketing ou
um novo método organizacional em praticas de negocios, organizacao do local de trabalho ou
relacdes externas.” (ORGANIZATION FOR ECONOMIC CO-OPERATION AND
DEVELOPMENT (OECD), 2008). Nesse contexto, percebe-se que as Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdo (TIC) podem ajudar a inovar e combater ou mitigar problemas

enfrentados pelas MPEs.

2.2 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS E A TECNOLOGIA DA INFORMACAO

E de senso comum que cada vez mais as tecnologias sdo adotadas no nosso cotidiano, e
ndo é diferente com as MPEs que vem adotando a Tecnologia da Informacdao e Comunicagao
(TICs) para mitigar ou evitar problemas que as impedem de crescer. No contexto empresarial,
as TICs podem ser definidas como conjunto de software, hardware, telecomunicacoes,
tecnologias de gerenciamento aplicativos e dispositivos disponiveis que sdo usados para criar,
produzir, analisar, processar, empacotar, distribuir, recuperar, armazenar e transformar
informacoes (ROBERTSON et al, 2003).

De fato, ja é confirmado o crescente uso da TI nas MPEs. Dados do Nucleo de
Informacdo e Coordenacgao do Ponto Br e Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento
da Sociedade da Informacao (2020) mostram um aumento no numero de dispositivos, como
smartphones e desktops, além do aumento na adogao de tecnologias em nuvem pelas empresas
brasileiras. As empresas buscam pela TI como garantia de bom funcionamento da empresa,

melhoria no atendimento ao cliente e realizacao de tarefas mais rapidamente (GOMES et al.,
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2019), atrair e manter consumidores que obtém bens e servigos convenientes e adequados
(HASSAN; OGUNDIPE, 2017). Hassan e Ogundipe (2017), ainda argumentam que a adogao
das TIC deixou de ser uma simples op¢ao para a PME interessada em competir.

Os beneficios alcancados com o uso da TI nas empresas desse porte ja sdo comprovados
com estudos como o de Gomes et al. (2019) que por meio de questionario aplicado a 53
empresas varejistas de Belém, constataram que a TI ajudou a melhorar a produtividade delas.
Islam, Habes e Alam (2018), verificaram que o uso de telefones méveis melhora o capital social
de microempresas e esse por sua vez melhora o desempenho geral, e também que o uso de
telefones moveis melhora o desempenho financeiro e ndo financeiro das microempresas.
Enquanto que, Rumanyika e Galan (2015) observaram uma performance financeira melhor em
MPE:s que utilizam smartphones. Corroborando com a area de estudo, Kamal (2018) observou
melhorias no desenvolvimento humano e economico de microempresas de Nova lorque ao
adotarem tecnologias baseadas em nuvem. E Sianjase e Libati (2016), ao estudarem a relacao
entre TIC e pequenas empresas na Zambia, constatou que as tecnologias tém um papel
importante na melhoria da competitividade, produtividade e eficiéncia.

Contudo ao adotar a tecnologia, pode-se gerar desarmonia no comportamento e
estruturacdo da empresa. Poucos estudos focam nesse problema, mas Martens (2001)
identificou problemas com trabalhos e atrasos inesperados em decorréncia da adog¢do da TI,
além do alto custo e subutilizacdo dos recursos. Ademais, Motta (2012) identificou que
demandas de treinamento, sobrecarga do suporte, resisténcia e falhas inexplicaveis eram os
problemas mais recorrentes nas micro e pequenas empresas de Brasilia, em 2012. Muitas
empresas nao tém a capacidade de entender como o software pode ser usado para maximizar a
producao e eficiéncia no mercado global (DWIVEDI et al., 2015), o que pode ser comprovado
por estudos atuais que relatam a seguranca (GONZALEZ JUNIOR; REIS; SANTOS, 2016),
subutilizacdo, dificuldades de customizacao de sistemas e demandas de treinamento (SILVA et
al., 2016), dificuldade de uso, baixa compatibilidade com as necessidades e poucos resultados
observados no uso de software de gerenciamento (SCHWARTZ et al., 2016), alto custo de
atualizacdo e manutencdo (AGBOH, 2015) e problemas na terceirizacdo do servico
(OLIVEIRA et al., 2017). Assim, evidenciando que problemas decorrentes do uso da TI

continuam acontecendo.
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3 METODOLOGIA

Para alcancar os objetivos de levantar os problemas de TIC enfrentados por PMEs ao
adota-las e as solucoes empregadas, adotamos a Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) como
metodologia e o snowballing como método. Os resultados foram analisados e tabulados em
uma rodada dupla, ap6s foram aplicadas técnicas de estatistica descritiva.

A escolha da metodologia e método sdao vantajosas. Segundo kitchenham e Charters
(2007), a RSL adota procedimentos explicitos e contorna a falta de meticulosidade e o
enviesamento do autor. Além de promover a informacdo sobre o assunto explorado cobrindo
um amplo conjunto de métodos empiricos dos trabalhos coletados com a RSL.

Usar o método snowballing permite focar em trabalhos realmente citados ou que citam
trabalhos incluidos fazendo com que o ruido seja menor do que usar uma abordagem de banco
de dados (WOHLIN, 2014), o mesmo autor concorda com a literatura existente de que usar o
snowballing promoveu uma cobertura maior dos trabalhos relacionados e, em comparagao, com
mais trabalhos incluidos na RSL. Isso porque esse método possui procedimento bem definido
e focado em um trabalho ja incluso.

Wohlin (2014) explica que o processo ¢é dividido em duas partes, o conjunto inicial
(startset) e as iteragOes. Definido os trabalhos que fardo parte do startset, em cada um deles sao
aplicadas as iteracOes que basicamente sdo a analise das referéncias usadas por aquele trabalho
em questdo e a analise dos trabalhos que o usam como referéncia, conforme Figura 1. Os
trabalhos incluidos em uma iteracdo sdao reservados em um conjunto e sao analisados na
proxima iteracao até que ndo haja nenhum trabalho incluido em uma iteragao.

Definir o conjunto inicial é o primeiro passo. Segundo o autor, qualquer busca por
trabalhos resulta em uma tentativa de startset. Essa busca pode ser feita usando os critérios de
Kitchenham e Charters, (2007) definindo palavras-chaves e realizando buscas em bancos de
dados de publicagdes. Os trabalhos s6 passam a fazer parte do conjunto inicial apds serem
analisados e passarem pelo crivo dos critérios de inclusdo e exclusao.

Com o startset definido, cada trabalho nele contido passa pelas iteracdes do
snowballing. O primeiro passo da iteracdo é o backward snowballing na qual a lista de
referéncias de um trabalho em foco contido no conjunto inicial ou em um conjunto de uma
iteracdo é verificado analisando cada uma das referéncias que ele usou. O proximo passo é o
forward snowballing que consiste em identificar trabalhos que estdo citando o trabalho que esta
sendo examinado, todos os trabalhos que o citam sdo analisados. Em ambos os passos, um

trabalho sé é incluso se passar pelos critérios de inclusao e exclusdo e nao ter sido incluido em
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iteracOes anteriores ou fazer parte do startset, quando incluso é colocado em um conjunto para
ser analisado em uma proxima iteracdo. S6 se passa para um proximo trabalho quando
completado o backward e o forward do mesmo, assim como s6 se passa para a proxima iteracao

quando todos os trabalhos do conjunto forem analisados.

Figura 1 — O processo do snowballing

Snowballing
Backward Forward
> Analisar a lista de »| Analisar os trabalhos
referéncias do trabalho citando o trabalho em [<—
em foco foco
Pesquisar a
literatura
Um trabalho atende aos Um trabalho atende aos
Cle CE Cle CE
y — =
Adicionar ao Adicionar ao
Defini tarisef conjunto da conjunto da
ONNIED,StArtse préoxima iteracao préxima iteracao
Analisar o proximo Nao
trabalho do < <
conjunto
Fim dos trabalhos do conjunto atual?
Sim

Analisar o proximo|_ Sim
, <
conjunto

Existem novos conjuntos?
NZo

A 4

Finalizar o
snowballing

Fonte: o autor.

Wohlin (2014) ainda ressalta que antes de iniciar o processo do snowballing é preciso
ter definido os objetivos da revisdao e os critérios de inclusao (CI) e de exclusdo (CE) dos
trabalhos no snowballing. Os critérios de inclusdo guiardo o executor da analise para que inclua
trabalhos que se encaixam nos objetivos da revisdao, enquanto que os critérios de exclusdao
ajudam o executor a eliminar trabalhos que ndo atenderam aos objetivos da revisao.

Com o objetivo de descobrir os problemas enfrentados pelas MPEs ao adotarem TIC e
quais as solucdes tomadas para mitigar, evitar ou transferir esses problemas sdo tomados

critérios de inclusdo e exclusao mostrados no Quadro 1. Para os critérios de inclusiao foram
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adotados os critérios: tipo de trabalho, ano de publicacdo, porte de empresa pesquisada e
apresentar problema ou solucdo na secao de resultados ou discussao. O porte pode incluir micro,
pequenas ou médias empresas no estudo a ser analisado, mas que nao seja apenas de médias.
Para os critérios de exclusao adotou-se o tipo de trabalho, tipo de atividade das empresas,
idioma, exclusdo de cooperativas ou instituicdes de ensino que ndo explicitem o nimero de
funcionarios e que ndo incluam alunos ou cooperados e exclusdo de instituicdes
governamentais. Foram excluidas empresas que tém TIC como atividade fim devido ao viés

tecnologico e tendéncia de uma melhor gestao da tecnologia o que pode distorcer os resultados.

Quadro 1 — Critérios de inclusdo e exclusdo adotados no processo de snowballing.

Critérios de inclusdo

Critérios de exclusdo

CI1: Artigos, capitulos de livros, dissertacGes, teses
ou Trabalhos de Conclusao de Cursos com dominio
nas areas de ciéncia da computacdo, engenharia de
software ou administragdo;

CI2: Trabalhos publicados entre os anos de 2000 e
2021;

CI3: Trabalhos que abordam em seus resultados ou
discussoes problemas causados pelo uso, adogdo ou
implementa¢do da TI em Micro e Pequenas
Empresas;

CI4: Atenda ao CI3 podendo incluir as Médias
Empresas.

CE1: Trabalhos que ndo possuem informacgoes
bésicas do autor ou titulo;

CE2: Relatorios técnicos, posteres, ensaios tedricos,
sites, apresentacdes, livros (que ndo em parte ou
capitulos), propostas de trabalhos, trabalhos ainda
nao publicados ou ndo disponivel na web (ap6s
solicitar ao autor);

CE3: Trabalhos que tenham como enfoque empresas
que tenham a atividade fim voltada a servigos ou
produtos de tecnologia da computagado e/ou
comunicagao;

CE4: Trabalhos publicados em idiomas que nao o
portugués, inglés ou espanhol;

CE5: Foi publicada em literatura cinzenta;

CES6: Trabalhos que abordam somente a elaboracdo
de instrumentos de mensuragao;

CE7: Trabalhos que ndo tragam em seus resultados
ou discussdes pelo menos um problema ou uma
solugdo usada para mitigar, evitar ou transferir esses
problemas;

CES8: O titulo deixa claro que ndo sera tratado o
assunto de interesse;

CED9: trabalhos que abordem cooperativas, que nao
explicitem o nimero de funciondrios e que incluam
0s cooperados como alvo de estudo;

CE10: Trabalhos que abordem institui¢des de ensino
que ndo explicitem o nimero de funciondrios ou
incluam alunos como alvo de estudo;

CE11: Trabalhos que tenham como enfoque
instituicOes governamentais;

CE12: trabalhos que ndo explicitem o tamanho das
empresas mostrando o niimero de funcionérios ou
classificando-as como micro, pequena ou média;

Fonte: o autor.
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Quadro 2 — Trabalhos integrantes do startset.

Cadigo | Referéncia

T1 Martens, C. D. P. (2001). A Tecnologia de Informacéo (TT) em pequenas empresas industriais do
Vale do Taquari/RS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

T2 Santos Junior, S., Freitas, H. e Luciano, E. M. (2005). Dificuldades para o uso da tecnologia da
informacdo. RAE eletronica, v. 4, n. 2.

T3 Prates, G. A. e Ospina, M. T. (jun 2004). Tecnologia da informacdo em pequenas empresas: fatores
de éxito, restricoes e beneficios. Revista de Administracdo Contemporanea, v. 8, n. 2, p. 9-26.

T4 Silva, S. M. Da, Baltazar, R. de O., Trierweiller, A. C., Esteves, P. C. L. e Freire, P. de S. (2016).

Implicagdes da implantacdo de sistemas ERP em micro e pequenas empresas do setor varejista de
calcados: um estudo multicasos. In XXIII SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO.

T5 Barba-Sanchez, V., Martinez-Ruiz, M. D. P. e Jiménez-Zarco, A. 1. (2007). Drivers, benefits and
challenges of ICT adoption by small and medium sized enterprises (SMEs): A literature review.
Problems and Perspectives in Management, v. 5, n. 1, p. 103-114.

T6 Gonzalez Junior, I. P, Reis, L. de S. B. e Santos, V. A. V. (25 abr 2016). O uso da Tecnologia de
Informacdo nas Micro e Pequenas Empresas familiares de Cachoeira-BA. Revista Eletronica do
Alto Vale do Itajai, v. 4, n. 5, p. 77-89.

T7 Schwartz, C. D. A., Farias, J. S., Miranda, M. Q. e Almeida, J. P. L. De (2016). AADOC,AO DE
UM SOFTWARE DE GERENCIAMENTO EM PEQUENAS EMPRESAS DO DISTRITO
FEDERAL: Um olhar dos agentes de mudanca. In IX EGEPE Encontro de Estudos sobre
Empreendedorismo e Gestdao de Pequenas Empresas.

T8 Bezerra, A. M. e Viana, J. J. S. (2009). Caracteriza¢do das Micro e Pequenas Empresas
Distribuidoras de Bebidas da Cidade de Dourados com a Implantagdo da Tecnologia da Informacao.
Zitteliana, p. 159-170.

T9 Figueiredo, C. R., Strassburg, U. e Lyrio, A. R. (2008). Tecnologia da Informac&o para as micro e
pequenas empresas: algumas consideracdes. I Encontro de Estudantes de Ciéncias Contéabeis de
Cascavel — SINCOVEL IX Jornada de Estudos Contabeis — UNIOESTE Ciclo de Estudos
Contabeis da UNIPAN I Semana Académica de Ciéncias Contabeis da FAG,

Fonte: o autor.

O startset foi definido com trabalhos ja conhecidos pelos autores. Wohlin (2014) ressalta
que nao ha um método certo e eficaz para definir esse conjunto inicial e possui semelhangas no
desafio de definir as strings de busca em revisdes usando um banco de dados e que ha a
possibilidade de escolher um trabalho altamente citado para compor o startset. Assim, 0
conjunto inicial deste trabalho foi pré-definido, como pode ser visto no Quadro 2, composto
por 9 trabalhos publicados entre os anos de 2001 e 2016, todos passaram previamente pelos CI
e CE.

O Google Scholar foi a ferramenta de busca das publicacdes para os passos de backward
e forward. Essa ferramenta foi escolhida por possibilitar o rastreamento das publicagbes que
citam o trabalho, colocando a referéncia no campo de busca é retornada a publicacdo original e
a partir dela, usando a opgdo “citado por” no resultado, sdo mostrados todos os trabalhos que
estdo citando o trabalho em foco.

Quanto ao processo de avaliacdo dos trabalhos, foi seguido o seguinte processo: 1)
avaliacdo do titulo; 2) avaliacdo do resumo; 3) avaliacdo dos resultados; e 4) avaliacdao da

discussdo. Para a classificacdo das empresas quanto ao porte, foi usado o critério do nimero de
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funciondrios estabelecido pelo Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(2020) quando disponivel, ou era aceito o porte como micro, pequena ou pequena e média
(excluindo resultados de média empresa apenas) conforme divulgado pelo autor.

A andlise dos trabalhos, ap6s o snowballing, aconteceu da seguinte forma: o documento
foi inspecionado em sua secdo de resultados ou discussao em busca de algum problema
ocasionado pela implantacdo ou uso de alguma TIC ou solu¢do. Também foi inspecionado a
secdo metodologia ou resultados em busca da classificacdo das empresas participantes. Nos
casos de revisao bibliograficas, buscou-se por problemas e a classificacdo do porte das empresas
por todo o documento. A tabulacdo deu-se em trés etapas como pode ser visto na Figura 2, na
primeira, quando um problema foi encontrado, tentou-se adiciona-lo a um ja existente na tabela,
caso contrario um novo item de problema é adicionado, ja na segunda etapa os trabalhos foram
reanalisados classificando os problemas de acordo com os itens existentes, por fim, na dltima
etapa, os itens sdo classificados em categorias principais. O mesmo processo aconteceu para as
solugoes.

Para a classificacao dos itens de problemas e itens de solucdo tomou-se como base as
categorias propostas por Benamati, Lederer e Singh (1997). Ao estudar a hipdtese de que a
mudanca na TT causa problemas e os gestores respondem a esses problemas com mecanismos
de enfrentamento, os autores definiram 11 categorias de problemas e 11 categorias de solugdes.
As defini¢Oes de cada categoria de problema podem ser vistas do Quadro 3 e as descrigoes de
cada categoria de solugcdo podem ser vistas no Quadro 4.

Apos a tabulacao, realizada com a ajuda da ferramenta Excel, foram aplicadas medidas
e ferramentas da estatistica descritiva. A estatistica descritiva utiliza tabelas, graficos e medidas
de resumo para descrever e sumarizar caracteristicas dos dados permitindo uma melhor
compreensao do comportamento dos dados e, consequentemente de concluir sobre o objetivo
da pesquisa (FAVERO; BELFIORE, 2017-). Ademais, para a classificacdo das atividades das
empresas utilizou-se a Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas (CNAE) versao 2.0

(INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2015).
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Figura 2 — Processo de analise dos trabalhos.

Analise dos trabalhos
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Fonte: o autor.

Quadro 3 — Categorias de problemas

Problema

Descricao

Demanda de treinamento

Necessidade de fornecer conhecimento sobre a nova TI para os funciondrios.

Exagero do fornecedor

AfirmacGes exageradas dos vendedores sobre as capacidades da T1 ou ndo citar
suas limitagGes. As organizacGes adquirem produtos que, de outra forma,
poderiam ter ignorado.

Dilemas de aquisicdo

Processo de tomada de decisao é dificil por causa da quantidade de produtos de
TI disponivel. H4 a falta de informacdes confiaveis sobre eles. Os gestores
tomam decis6es muito rapidas, as vezes trocando uma T1I por outra no meio do
processo de implantacdo.

Nova integracao

Dificuldades para integrar a nova T1 tanto com as TI existentes quanto com
outras novas TI. Também, envolve o tempo e esforco necessario.

Sobrecarga do suporte

As mudangas aumentaram os esforgos continuos para fornecer suporte para a
nova TI e para as ja existentes.

Resisténcia

Resisténcia em adotar a nova T1 por parte dos funciondrios e dos fornecedores.

Negligéncia do fornecedor

Falta de suporte ou suporte ineficiente por parte do fornecedor.

Baixo desempenho

A TT falha em atender as suas expectativas, incluindo ineficiéncia do uso de
recursos computacionais.

Falhas inexplicadas

Falhas sem explicacdo, nas quais o erro aparece randomicamente, e nao pode
ser reproduzido. As vezes as falhas somem, também inexplicavelmente.

Necessidade em cascata

A aquisicdo de uma nova T1 resulta na necessidade inesperada de aquisicdo de
outras TT ou execucdo de tarefas inesperadas.

Erros

Erros na nova TI que podem ser reproduzidos e corrigidos.

Fonte: BENAMATTI; LEDERER; SINGH (1997)
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Quadro 4 — Categorias de solucdes

Solucao Descricao

Educacéo e treinamento Instrucado provida de maneira formal ou informal, dentro ou fora da empresa
ou pelo vendedor, pela prépria empresa ou por uma empresa terceirizada.

Inacdo Auséncia de qualquer acdo para resolver os problemas.

Suporte interno Acdes em que a empresa resolveu o problema internamente.

Suporte do fornecedor Evitar ou minimizar os problemas obtendo suporte do fornecedor de T1.

Novos procedimentos Novos processos empresariais ou modificacdes nos processos existentes

para acomodar as mudancas da nova TI.

Persuasao Os administradores persuadiram aos fornecedores a resolverem o problema
ou aos usudrios a aceitarem a nova TI.

Resisténcia Mesmo que o suporte interno, porém caracterizada pela falta de recursos
para resolver os problemas.

Tecnologia adicional Adquirir ou atualizar uma tecnologia existente para resolver os problemas
causados pela nova tecnologia

Equipe Novas decisdes de equipe para acomodar os problemas da T1, mudando

praticas de contratacdo e estrutura de pessoal.

Consultores e outros usuarios | Dependéncia de consultores externos e profissionais de outras empresas para

capacitar os funcionarios a lidar com a mudanca de TI.

Atrasos

Os problemas foram evitados pelo atraso na decisdo de adquirir as novas
tecnologias, até que sejam encontradas e corrigidas as falhas ou novos
rumos do alinhamento estratégico da TI e empresa sejam mudados ou
consolidados.

Fonte: BENAMATI; LEDERER; SINGH (1997)

3.1 QUESTOES DE PESQUISA

Com o objetivo de compreender os problemas causados pelas TICs e as solucdes para

resolveé-los, mitiga-los ou transferi-los, quando houverem, o presente trabalho busca responder

as seguintes questdes de pesquisa:

1.
2.

S e

Qual o perfil dos trabalhos que relatam problemas e solucées?

Quais os problemas e solucdes desses problemas existentes durante ou apés o
processo de adogao de TICs em MPEs?

Qual o comportamento desses problemas e solu¢des ao longo de 21 anos?

Os problemas e solu¢des mudam de acordo com a tecnologia adotada?

Os problemas e solugdes mudam de acordo com o setor ou secdo das empresas?
Os problemas encontrados e solu¢Oes usadas por empresas brasileiras sao os

mesmos encontrados e usados em empresas estrangeiras?
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4 RESULTADOS

Nessa secdo sdao apresentados os resultados da pesquisa que procurou descobrir os
problemas que acontecem ao adotar TIC, por parte das MPEs, e quais as acOes tomadas para
mitigar, evitar ou transferir esses problemas, quando houverem. Executou-se uma revisao
sistematica de literatura para atingir os objetivos, os resultados estdo separados em resultados
do snowballing, resultados da analise dos trabalhos retornados, resultados a respeito dos
problemas encontrados e, por fim, os resultados a respeito das acdes para evitar, mitigar ou

transferir esses problemas.

4.1 RESULTADOS DO SNOWBALLING

Os procedimentos foram executados entre 23 de janeiro de 2021 e 04 de novembro do
mesmo ano. Com o startset definido com 9 trabalhos que passaram pelo filtro dos CI e CE
(identificados do T1 a T9), foram analisados 12936 trabalhos em um total de 8 iteracdes

executadas. Dados sobre as iteracoes podem ser visualizados na Tabela 2.

Tabela 2 — Dados das iteracoes.

Iteracao Componentes Numero incluidos Eficiéncia % do total de
incluidos
Startset 0 9 0% 7,20
Iteracdo 1 9 21 2,41% 16,80
Iteracao 2 21 33 1,73% 26,40
Iteracao 3 33 30 0,94% 24,00
Iteracao 4 30 19 0,48% 15,20
Iteracdo 5 19 9 0,43% 7,20
Iteracdo 6 9 3 0,45% 2,40
Iteracdo 7 3 1 0,51% 0,80
Iteracao 8 1 0 0% 0%

Fonte: o autor.

Como o startset foi definido pelos autores, ndo possui dados de eficiéncia. Na iteracao
1, foram analisados 870 trabalhos candidatos o que resultou na inclusao de 21 trabalhos (T10
ao T30) e uma eficiéncia de 2,41%. Sendo a iteragdo que mais adicionou trabalhos, na iteracao
2 foi analisado 1910 candidatos e incluidos 33 (T31 ao T63) resultando com uma eficiéncia de
1,72%. A iteracdo 3 adicionou 30 trabalhos (T64 ao T93) ap0s a analise de 3202 candidatos e
teve eficiéncia de 0,94%. Foram analisados 3951 trabalhos na iteracdo 4, deles foram
adicionados 19 (T94 ao T112), resultando numa eficiéncia de 0,48%. Enquanto a iteracao 5

analisou 2118 trabalhos a iteracdo 6 analisou 661, elas tiveram 9 (T113 ao T121) e 3 (T122 ao
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T124) trabalhos incluidos, respectivamente, e 0,43% e 0,45% de eficiéncia, nessa ordem. A
pentltima iteracdo adicionou 1 trabalho (T125) apés a analise de 196 candidatos, tendo 0,51%
de eficiéncia. Por fim, a iteracdo 8 com eficiéncia de 0% nao adiciona nenhum trabalho apds a
analise de 28 candidatos, finalizando o processo de snowballing.

Foram reunidos 116 trabalhos, que adicionados aos 9 trabalhos do conjunto inicial
totalizam 125 trabalhos participantes do estudo, a eficiéncia total do snowballing é de 6,97%.
A relacdo de trabalhos incluidos pode ser contemplada no Quadro 5. Durante a execucao, T79
foi identificado como sendo o mesmo estudo que T20, porém T79 foi incluido como um novo
trabalho por ser escrito na lingua inglesa e ter outras referéncias que nao estdo em T20. Essas
caracteristicas poderiam aumentar as chances de novos trabalhos tanto no processo de
backward, quanto no processo de forward. Apesar de os estudos duplicados serem incluidos no
snowballing, os resultados de T79 nao foram incluidos nos resultados.

Finalizado o snowballing, procede-se para o processo de analise dos trabalhos. Somente
ap6s uma analise mais aprofundada deles, percebe-se a necessidade de eliminacao de alguns,
foram excluidos 19 trabalhos por violarem alguns CI ou atenderem algum CE, sdo eles: T10,
T25, T28, T31, T35, T38, T43, T50, T54, T56, T66, T69, T70, T75, T76, T81, T87, T103 e
T110. O trabalho T79 também sera excluido dos resultados por ser o mesmo estudo que T20,

como ja mencionado. Apos esse processo restaram 105 trabalhos tteis para atingir o objetivo.

Quadro 5 — Trabalhos incluidos com o snowballing.

(continua)
Referéncia Referéncia Referéncia
T10 | (BRETERNITZ, 2004) | T49 | (PULAKANAM,; T88 | (WAITHAKA; MNKANDLA,
SURAWEERA, 2010) 2017)
T11 | (THONG, 2001) T50 | (CHEN; SERRANO; T89 | (SINGH; NAZ; DEVI, 2013)
SERRANO, 2010)
T12 | (CRUZ, 2011) T51 | (PRATES, 2003) T90 | (NOGUEIRA, 2015)
T13 | (GUIZELINI, 2011) T52 | (OLIVEIRA; RAMOS JR.; T91 | (MAMOGHLI; CASSIVI,
ALBUQUERQUE, 2010) 2019)
T14 | (MENDES; T53 | (CORREA, 2011) T92 | (MELAO; LOUREIRO, 2017)
ESCRIVAO FILHO,
2002)
T15 | (BERALDI; T54 | (SOUSA, 2003) T93 | (SINH; HOANG, 2011)
ESCRIVAO FILHO,
2000)
T16 | (SANTOS JUNIOR, T55 | (GAIOSKI et al., 2019) T94 | (ISKANIUS; HALONEN;
2002) MOTIONEN, 2009)
T17 | (NETO; JUNIOR, T56 | (DE SOUSA; BARROS T95 | (LEWANDOWSKI;
2006) NETO, 2020) SALAKO; GARCIA-PEREZ,
2013)
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Quadro 5 — Trabalhos incluidos com o snowballing.

(continuacao)
Referéncia Referéncia Referéncia
T18 | (OLIVEIRA et al., 2017) T57 | (OLIVEIRA, 2011) T96 | (KAUREMAA;
KARKKAINEN; ALA-
RISKU, 2009)
T19 | (MONDIN; MARTENS, T58 | (SANTOS; JESUS; T97 (RITCHIE; BRINDLEY,
2016) COCARO, 2008) 2005)
T20 | (VINHAIS; JOIA, 2014) T59 | (ZILLI, 2017) T98 (AL-ALLAK, 2010)
T21 | (COUTINHO, 2014) T60 | (KAMAL; ANAND, 2013) | T99 (ACAR et al., 2005)
T22 | (LIMAS et al., 2007) T61 | (GARG, 2020) T100 | (JONES et al., 2014)
T23 | (TACIANO; FELIX, T62 | (BURGESS; PAGUIO, T101 | (TEH, 2017)
2020) 2016)
T24 | (THOMAZ; MACHADO, | T63 | (ANWAR; DJAWAD; T102 | (MARR];
2017) RIDWANSYAH, 2019) GUNASEKARAN;
SOHAG, 2007)
T25 | (FERREIRA, 2018) T64 | (AL-QIRIM, 2003) T103 | (HUSTAD; OLSEN, 2014)
T26 | (DE SOUZA; OLIVEIRA; | T65 | (BULL, 2003) T104 | (PIGHIN, 2017)
CUSTODIO, 2017)
T27 | (WOLCOTT; KAMAL; T66 | (GUNASEKARAN; T105 | (HADDARA; ZACH, 2012)
QURESHI, 2008) MARRI; LEE, 2000)
T28 | (JAGANATHAN et al>, T67 | (HADDARA; ZACH, T106 | (KIRAN; REDDY, 2019)
2018) 2011)
T29 | (BURGESS; SELLITTO; T68 | (MUSCATELLO; T107 | (WOO, 2009)
KARANASIQOS, 2009) SMALL; CHEN, 2003)
T30 | (DAVIDS; JOKONYA, T69 | (OLSEN; SATRE, 2007) T108 | (ABDEL-KADER;
2019) NGUYEN, 2011)
T31 | (OZAKI; VIDAL, 2001) T70 | (OLSON; STALEY, 2012) | T109 | (NYAKUMA et al., 2016)
T32 | (BERALDI; ESCRIVAO T71 | (ELSAMMANI; T110 | (ALSHARARI; AL-
FILHO; RODRIGUES, HACKNEY; SCOWN, SHBOUL; ALTENEI,
2000) 2011) 2020)
T33 | (LIMAS, 2009) T72 | (ROOKS; SNIJDERS, T111 | (MYHRE; AALVIK, 2020)
2001)
T34 | (LOBLER etal., 2012) T73 | (WYNN, 2008) T112 | (LAVELLI et al., 2021)
T35 | (LOBLER et al., 2015) T74 | (ETCHALUS; XAVIER; T113 | (KHALEEL, 2011)
SCANDELARI, 2006)
T36 | (SACILOTTI, 2011) T75 | (OLIVEIRA et al., 2011) T114 | (DYERSON;
HARINDRANATH,;
BARNES, 2008)
T37 | (CRNKOVIC; MORETTI, | T76 | (EZE; DUAN; CHEN, T115 | (HADDARA;
2010) 2014) PAIVARINTA, 2011)
T38 | (OLIVEIRA; RAMOS, T77 | (SHIELS; MCIVOR,; T116 | (PILLANIA, 2008)
2002) O’REILLY, 2010)
T39 | (PRATES et al., 2008) T78 | (GRANZOTTO, 2014) T117 | (NJAAGA, 2019)
T40 | (BURGESS, 2002) T79 | (JOIA; VINHAIS, 2017) | T118 | (ARDJOUMAN, 2014)
T41 | (CALDEIRA; WARD, T80 | (SANTOS, 2020) T119 | (MOHLAMEANE;
2002) RUXWANA, 2013)
T42 | (NKOSANA; SKINNER; | T81 | (SEETHAMRAJU, 2015) | T120 | (MOTLHANKE, 2019)
GOODIER, 2016)
T43 | (SOUZA, 2005) T82 | (IDOTA et al., 2012) T121 | (SABERI; YUSUFF, 2012)
T44 | JUNIOR; GRANZOTO; T83 | (WANYOIKE, 2013) T122 | (ISMAIL; JEFFERY;
ROLAND, 2012) BELLE, 2011)
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Quadro 5 — Trabalhos incluidos com o snowballing.

(conclusao)
Referéncia Referéncia Referéncia
T46 | (GHOBAKHLOO et al., T85 | (NDIEGE; WAYT, T124 | (ANDAREGIE;
2012) MARLIEN, 2012) ASTATKIE, 2021)
T47 | (ZACH; MUNKVOLD; T86 | (GHOBAKHLOO; FATHI, | T125 | (BUTT, 2020)
OLSEN, 2014) 2020)
T48 | (SAROSA, 2007) T87 | (ABOU-SHOUK, 2012)

Fonte: o autor.

4.2 RESULTADOS DOS TRABALHOS

E interessante destacar dados sobre as metodologias e métodos de coleta de dados
usados pelos 105 trabalhos validos. Ademais, a sua distribuicdo do ano de publicacdo, paises
das empresas pesquisadas, o setor e a secdo dessas empresas permitem uma melhor
compreensdo do problema de pesquisa.

Quanto a nacionalidade dos estudos, 34 deles (32,38%) trataram de empresas brasileiras,
enquanto que 50 estudos (47,62%) versaram sobre empresas estrangeiras, conforme Figura 3.
Os 32 paises foco dos estudos estrangeiros foram: Africa do Sul (5 trabalhos), Quénia (4
trabalhos); Portugal, Estados Unidos da América e Malasia (3 trabalhos cada); Finlandia,
Holanda, Indonésia, Nova Zelandia, Paquistdao, Reino Unido e Australia (2 trabalhos cada); e
Canada, China, Costa do Marfim, Egito, Etiopia, Fiji, Filipinas, india, Ird, Irlanda do Norte,
Japdo, Jordania, Nigéria, Noruega, Reptiblica Tcheca, Singapura, Turquia e Vietna (1 trabalho

cada). Outros 21 trabalhos ndo definem o pais origem das empresas estudadas.

Figura 3 — Porcentagem de estudos por nacionalidade.
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Fonte: o autor.
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Conforme descrito na metodologia, foram selecionados trabalhos publicados entre os
anos de 2000 e 2021. O grafico da Figura 4 mostra que 2011 foi o ano em que houve uma maior
divulgacao de problemas ocorridos na adogao de TIC ou apo6s ela. Sendo que, 13 dos trabalhos
(12,38%) recuperados neste estudo foram publicados nesse ano. Apesar de no ano de 2018 nao
haver nenhuma publicagdao abordando o assunto, nos ultimos 10 anos ha mais publicacdes
(média de 5,1 trabalhos por ano) que a média geral. Também, nos dltimos 11 anos aconteceram
a maior parte das publicac¢oes (60,95% dos trabalhos). A média de publicacdes de trabalhos por

ano é de 4,77 com um desvio padrao de 2,95 e variacao de 8,72.

Figura 4 — Distribuicdao de publica¢des por ano
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Fonte: o autor.

Os trabalhos usaram metodologias e métodos para chegarem aos seus resultados. O
inventario de trabalhos mostra que as metodologias mais usadas foram o estudo de caso e o
survey, ambos em 22 trabalhos (20,95% do total). A terceira metodologia mais usada foi o
estudo multicaso, com 13 trabalhos (12,38%), seguida pela revisdao de literatura, com 10
trabalhos (9,52%). Outras metodologias usadas foram estudos descritivos, pesquisa-agao,
estudos de campo, métodos mistos, levantamentos, estudos exploratérios e teorias
fundamentadas que juntos somam 26 trabalhos (24,76%) e sao representadas na figura como
“outros”. Porém, apesar de a maioria especificar sua metodologia 10 trabalhos (11,43%) nao
deixaram claro a metodologia utilizada, o que pode ser observado na Figura 5.

Os métodos de coleta de dados usados em conjunto com essas metodologias foram em
sua maioria a triangulacdo de dados em 37 trabalhos (35,24%), seguido pelo questionario em
30 trabalhos (28,57%) e entrevistas em 22 trabalhos (20,95%), como pode ser visto na Figura

6. Outros 5 trabalhos (4,76%) usaram a pesquisa bibliografica ou revisao sistematica da
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literatura. Contrariamente, 11 trabalhos (10,48%) ndo especificaram o instrumento de coleta de

dados utilizado.

Figura 5 — Frequéncia das metodologias usadas pelos trabalhos.
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Fonte: o autor.

A respeito da triangulacdo de dados, 37 trabalhos usaram de 2 a 5 métodos distintos
conforme é mostrado na Tabela 3, sendo que o mais usado foi a entrevista em 34 dos 37
trabalhos (91,89%). A observacao e o questionario ficaram em segundo e terceiro lugar com 18
e 17 trabalhos (48,65% e 45,95%), respectivamente. Outros métodos bastante utilizados foram
a analise documental em 14 trabalhos (37,84%), a revisdo sistematica de literatura em 4
trabalhos (10,81%) e pesquisa bibliografica em 2 trabalhos (5,41%). Esses dados ndo estdo
incluidos nos dados da Figura 6, assim um trabalho que usou o questionario como instrumento
de coleta de dados usou apenas esse instrumento, enquanto que os que estdao indicados como

triangulacdo usaram mais de um instrumento.

Tabela 3 — Métodos de coleta de dados usados nas triangulagoes.

Meétodo Porcentagem da triangulacao
Entrevista 91,89%
Observacgao 48,65%
Questionario 45,95%

Analise Documental 37,84%
Revisao de literatura 10,81%
Pesquisa bibliografica 5,41%

Fonte: o autor.

Os estudos validos cobrem no total 4469 estabelecimentos, uma vez que 3333 empresas
(75%) foram definidas como MPE, ndo especificando exatamente o porte, 371 microempresas
(8,30%), 579 pequenas empresas (12,96%) e 186 médias empresas (4,16%). As médias

empresas aparecem nos resultados pois de acordo com ClI4, estudos que focaram em pequenas
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e médias empresas poderiam ser incluidos. Portanto 17 estudos incluem médias empresas em
seus resultados, mas os dados das médias empresas foram excluidos deste trabalho, quando

possivel.

Figura 6 — Métodos de coleta de dados usados.
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Fonte: o autor.

Dessas empresas, o setor mais citado pelos trabalhos foi o de servigos, aparecendo em
52 trabalhos (49,52%), seguido pelo setor do comércio em 46 trabalhos (43,81%), e, por fim a
industria com 44 trabalhos (41,9%). Diferentemente, 23 trabalhos (21,9%) nao especificaram o
setor de atuagdo das empresas pesquisadas, como mostrado na Figura 7. Ressalta-se que esse
nimero é discrepante do total de estudos, pois varios estudos abrangeram um ou mais setores
ao mesmo tempo. Dessa forma, 21 estudos incluiram todos os setores, 17 estudos pesquisaram
apenas o setor de servicos, 10 apenas de comércio, 16 apenas de industria, 11 de comércio e

servico, 3 de industria e servico e 4 de industria e comércio.

Figura 7 — Porcentagem de empresas por setor.
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Fonte: o autor.

O CNAE classifica as divisoes de atividades em 21 secdes, as 14 seces cobertas neste

construto pode ser visualizado na Tabela 4. Com isso, a secdo da “industria de transformacdo”
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foi citada em 33 trabalhos (32,38%), seguida pela secdo de “comércio; reparacdo de veiculos
automotores e motocicletas” em 29 trabalhos (27,62%), que aparece nessa colocacao por incluir
atividades de comércio varejista. As secOes de “construcao” e de “alojamento e alimentagao”
foram citadas em 13 e 10 trabalhos (12,38% e 9,52%), respectivamente, seguida pela 5°
colocada que é “alojamento e alimentacdao” com 9 trabalhos 8,57%. As demais secOes
apareceram em 45 trabalhos (38,1%) e sdo, por ordem de frequéncia: 1) Atividades
profissionais, cientificas e técnicas; 2) Saiude humana e servicos sociais; 3) Transporte,
armazenagem e correio; 4) Atividades financeiras, de seguros e servicos relacionados; 5)
Atividades imobiliarias; 6) Educacdo; 7) Informacao e comunicacdo; 8) Artes, cultura, esporte
e recreacao; 9) Outras atividades de servigos; e 10) Agricultura, pecudria, producao florestal,

pesca e aquicultura.

Tabela 4 — SecOes cobertas por este trabalho.

Cédigo Nome

Agricultura, pecudria, producéo florestal, pesca e aquicultura
Inddstrias de transformagao

Construgao

Comércio; reparagdo de veiculos automotores e motocicletas
Transporte, armazenagem e correio

Alojamento e alimentagdo

Atividades financeiras, de seguros e servicos relacionados
Atividades imobiliarias

Atividades profissionais, cientificas e técnicas

Atividades administrativas e servicos complementares
Educacdo

Satide humana e servigos sociais

Artes, cultura, esporte e recreacao

nZOoFzZzgODR-T@OmoOoTHO R

Outras atividades de servicos

Fonte: o autor.

Virios autores definem a tecnologia de formas diferentes, neste trabalho adotou-se as
defini¢oes propostas por Turban e Volonino (2013), que usam conceitos voltados para o
ambiente empresarial. Os autores definem o hardware como “um conjunto de dispositivos
fisicos”, o software como “o conjunto de aplicativos e programas que instruem o hardware a
processar os dados ou outros insumos” e os sistemas como “um conjunto de software, hardware,

dados, processos e pessoas para fornecer uma solugdo para um problema de negocio”.



33

Nessas defini¢des, os trabalhos recuperados investigaram 15 hardware diferentes, 16
software e aplicativos e 39 sistemas diferentes. O total de citagdes de tecnologias foi de 320 e
pode ser visualizada na Figura 8. O hardware de rede e microcomputadores sdo 0s mais
representativos dentro da categoria 30 e 25 do total de citacdes (9% e 8%), nessa ordem, as
demais tecnologias de hardware sao mencionadas por menos de 7 trabalhos (6,67%), com
média de 5,87 e desvio padrao de 8,72. Os software e aplicativos mais aludidos foram os
websites com 21 mengoes (7%) e o Pacote Office com 10 mengdes (3%). As demais tecnologias
de software foram citadas menos de 8 vezes (3%), com média de 4,38 e desvio padrao de 5,05.
Por fim, os sistemas mais investigados foram o Enterprise Resource Planning (ERP) e sistemas
de comunicagado interna e externa, em 36 e 20 mencdes (11% e 6%), respectivamente. Ja os
demais sistemas receberam mengao abaixo de 11 vezes (3%) com média de 4,15 e desvio padrao
de 8,68. Na mesma Figura 8, é possivel ver que os sistemas estavam presentes em 162 trabalhos
(51%), enquanto que hardware e software estavam presentes em 126 e 70 trabalhos (28% e

22%), respectivamente.

Figura 8 — Tipos de tecnologias exploradas divididas pelo total de citagcdes dos trabalhos.
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Fonte: o autor.

4.3 RESULTADOS DOS PROBLEMAS ENFRENTADOS

Contemplando um dos objetivos deste trabalho, tabulou-se os problemas que ocorrem

durante ou apds processo de implantacdo. Surgiram 129 problemas diferentes que foram
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classificados em 12 categorias que ao decorrer deste trabalho sdo chamados de itens de
problema e categorias de problema. No Quadro 6 sdo apresentadas as descri¢des dos problemas
e categorias, apos alguns itens de problema sao esclarecidos.

Todas as categorias surgiram pelo agrupamento de itens de problemas relacionados,
baseados na proposta de Benamati, Lederer e Singh, (1997). Uma representacao grafica das
categorias sugeridas é apresentada na Figura 9 com as categorias em amarelo representando as
categorias de Benamati, Lederer e Singh (1997) as demais sao sugeridas pelo autor deste
trabalho. Cada categoria possui um item de problema genérico que foi usado quando nao
especificado o problema envolvendo a categoria, além do item de problema “problemas nao
especificados”, que foi utilizada quando havia um relato de problema ndo claro ou nao
especificado e que nao pudesse ser relacionado a nenhuma categoria existente. Alguns dados
sobre esses problemas sdo vistos a seguir.

Quanto a ocorréncia desses problemas, a categoria de “mao de obra” foi a que mais
recebeu citagdes dos trabalhos, com o total de 79 trabalhos diferentes (75%) citando itens de
problemas nessa categoria (veja Figura 10). A segunda mais citada foi a categoria de “problemas
técnicos”, com 67 trabalhos (64%), seguida pela categoria “custos e despesas” com 60 trabalhos
(57%) em trabalhos diferentes. As categorias menos citadas foram “gerenciamento da empresa”
com 27 trabalhos (26%), “conhecimento e informacao” com 26 trabalhos (25%) e
“gerenciamento do processo e plano de mudanga” com 23 trabalhos (22%). Essas informagoes
podem ser observadas na Figura 10, ressaltando que a disparidade entre as porcentagens é
devido a um mesmo trabalho poder apresentar um ou mais problemas em uma ou mais

categorias.
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Quadro 6 — Categorias de problemas sugeridas.

Categoria de Descricao

problema

Gerenciamento Esta categoria contém problemas relacionados a geréncia da empresa e a TIC como

da empresa faltas, necessidades e deficiéncias com os processos empresariais, estrutura
organizacional e regras de negécio. Nao inclui o gerenciamento da TIC ou alinhamento
estratégico entre TIC e empresa. Nesta categoria estd incluido a categoria “dilemas de
aquisicdo”, proposta por Benamati, Lederere e Singh, (1997). Exemplo: a necessidade de
reavaliar os processos, 0s cargos ou as atividades da empresa.

Gerenciamento Estdo nesta categoria os problemas referentes a faltas, perdas de controle e deficiéncias

da TIC no controle da TIC e seu gerenciamento, como o alinhamento estratégico e contratos.
Nao inclui os problemas relacionados ao processe de adog¢ao ou uso. Exemplo: a falta de
alinhamento estratégico entre a TIC e as demais partes da empresa.

Gerenciamento Esta categoria representa os problemas decorrentes da falta ou deficiéncia de planos,

do processo e processos, estimativas e controles relacionados a TIC e seu processo de adogao.

plano de Exemplo: falta de andlise e adequagdo dos processos empresariais com a TIC.

mudanca

Mao de obra

Esta categoria inclui problemas com as demandas, dificuldades, satide, habilidades e
problemas da mao de obra e a TIC. Nesta categoria estdo inclusas as categorias de
“demandas de treinamento” e “resisténcia” propostas por Benamati, Lederer e Singh
(1997). Exemplo: falta de funcionérios qualificados na TIC.

Conhecimento e
informacao

Esta categoria envolve os problemas com a falta ou dificuldades de informacéo a
respeito da TIC, como a falta de benchmark e o ndo conhecimento das potencialidades
da TIC. Exemplo: falta de conhecimento das potencialidades da TIC.

Tempos e prazos

Esta categoria representa os problemas como atrasos e tempo muito longo ou curto para
adocdo, customizacdo e treinamentos. Nesta categoria, 0s itens expressam que o tempo
gasto com a TIC é um problema. Exemplo: tempo de migracdo do sistema é muito curto
ou longo.

Custos e
despesas

Esta categoria abrange os problemas relacionados a TIC e seu custo, onde as empresas
consideram os custos de aquisi¢do e manuten¢do um problema, por exemplo. Muitos
problemas de custos podem também estar relacionados ao custo de mao de obra,
consultorias treinamentos e extrapolagdo de custos de projetos estardo agrupados aqui.
Exemplo: custo com o servico de internet.

Problemas
técnicos

Estdo nesta categoria os problemas técnicos que ocorrem na TIC, esses problemas
podem ter como causa ou consequéncia o mau uso ou ma adog¢do, mas se referem a
conceitos mais técnicos da TIC como seguranca e manutencdo, desenvolvimento,
infraestrutura de TIC e as categorias propostas por Benamati, Lederer e Singh (1997):
baixo desempenho, erros e falhas. Exemplo: documentacao da TIC é insuficiente ou
ausente.

Adocao

Esta categoria compreende os problemas da TIC durante o processo de ado¢ao como a
selecdo, entrega e migracdo da TIC e adaptacgGes do espaco fisico. Como subcategorias
estdo incluidos os “problemas de necessidade em cascata” e “nova integracdo” propostos
por Benamati, Lederer e Singh (1997). Exemplo: a falta ou precariedade de integragao
entre sistemas.

Uso

Esta categoria engloba os problemas da TIC decorrentes do uso dela, como
subutilizagdo, abandono, fragmentagdo do sistema, aumento de burocracia, dependéncia
empresarial no sistema. Também engloba os problemas de “sobrecarga do suporte” como
proposto por Benamati, Lederer e Singh (1997). Exemplo: uso de sistemas redundantes.

Culturais

Esta categoria inclui os problemas da TIC na cultura da empresa e pessoas além das
expectativas sobre a TIC. Ela ndo inclui problemas de relacionamentos. Exemplo:
mudanga no relacionamento entre funciondrios e clientes.

Nicho

Esta categoria representa os problemas causados pela TIC nos relacionamentos das
empresas com seus clientes, parceiros, competidores, fornecedores e consultores.
Também representa o relacionamento da empresa com o governo e justica.

Nessa categoria encontram-se os problemas de “negligéncia do fornecedor” e “exagero
do fornecedor”, proposta por Benamati, Lederer e Singh (1997). Exemplo: resisténcia
dos clientes ou fornecedores em usar tecnologia.

Fonte: o autor.
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Figura 9 — Hierarquia das categorias de problemas propostas e as categorias de Benamati,
Lederer e Singh, (1997).
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Fonte: o autor

Na categoria mais pontuada existem 16 itens de problema, sendo que os itens mais
recorrentes nela sdo: “funcionérios ndo qualificados em TIC” tendo 46 trabalhos citam-na
(44%), “resisténcia dos funcionarios” com 37 trabalhos (35%), seguido por ‘“nao
comprometimento dos funciondrios” com 21 citagdes (20%). O restante dos itens nessa
categoria foi citado em menos de 15 trabalhos (14%) cada. Nessa categoria, a média de citacao

foi de 11,3 trabalhos citando cada item, com um desvio padrdo de 4,1 e variacdo de 16,5.
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Figura 10 — Porcentagem de citacdo de categorias de problemas.
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Fonte: o autor.

Composta por 5 subcategorias, a categoria de “problemas técnicos” foi a segunda
colocada com 67 trabalhos diferentes (64%) citando-a. Nela, os problemas de “baixo
desempenho” com 30 trabalhos (29%), “seguranca e manuten¢do” com 29 trabalhos (28%),
“infraestrutura” com 22 trabalhos (21%), “desenvolvimento” com 19 trabalhos (18%) e “erros
e falhas” com 8 trabalhos (8%) apareceram nessa ordem decrescente. Juntas, essas
subcategorias englobaram 22 itens de problema e 1 item de problema onde ndo é especificado
o problema técnico enfrentado. Houve uma média de 9,6 trabalhos citando a categoria de
“problemas técnicos” com um desvio padrdo de 4,1 e variagao de 17,1.

A terceira categoria mais citada foi a de “custos e despesas”. Nessa categoria ha 8 itens
de problema, sendo que o mais citado dentro da categoria foi o “custo da nova TIC”, aparecendo
em 26 trabalhos (25%), seguido pelo “custo para manter a TIC” em 21 trabalhos (20%). Em
contraste, os demais itens foram citados por 20 a 1 do total de trabalhos (menos de 19%). Os
itens dessa categoria foram citados em média por 8,6 trabalhos, tendo um desvio padrao de 3,0
e variacdo de 8,8.

A categoria “uso” tem 15 itens de problema e uma subcategoria. Nela, o item de
problema “subutilizacdo da TIC” teve 22 trabalhos diferentes (21%) citando-a e foi o mais
citado, seguido pela “dificuldade em usar os recursos de TIC disponiveis” apontada em 20
trabalhos (19%). Ja os demais itens de problema foram mencionados em menos de 4 trabalhos
(4%), com uma média de 8 trabalhos citando os problemas dessa categoria, desvio padrao de
3,4 e variacao de 11,4. Isso a fez a quarta colocada.

Enquanto que o item problema “dificuldades de integracdo” foi o item de problema mais

citado (por 17 trabalhos) (16%) na categoria de “adogdo”, os itens de problemas “sé6cio
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culturais” e “subestimacdo da TIC” foram os dois mais mencionados (por 15 trabalhos, ambos)
(14%) na categoria culturais. Com 15 itens de problema a categoria “adocdo”, a quinta
colocada, teve média de 6,9 trabalhos citando-a, desvio padrdo de 3,2, variacao de 10,4 e os
demais itens sendo indicados por menos de 10 trabalhos (10%). Ja a categoria “culturais”, é
composta por 7 itens e ocupa a 6° colocacdo, ela teve média de 6,1 trabalhos citando-a e 2,2 de
desvio padrdo, 5,0 de variacdo e os demais itens de problema foram citados por menos de 7
trabalhos (7%).

No que diz respeito ao “gerenciamento da TIC”, com 6 itens de problema os dois mais
citados na categoria foram: “problemas com a percepcdo ou aferi¢ao de retorno da TIC”, por
14 trabalhos (13%) e “alinhamento estratégico entre TI e empresa”, por 11 trabalhos (10%).
Nessa categoria os demais itens de problemas foram citados de 6 trabalhos (6%) a 2 trabalhos
(2%), com uma média de 4,9 trabalhos citando cada item de problema com 0,6 de desvio padrao
e 0,4 de variacdo fazendo essa categoria a sétima colocada.

No que tange sobre a oitava colocada, “nicho”, a categoria é composta por 3
subcategorias nomeadas: “mercado”, “fornecedores e consultores” e “judiciais e
governamentais”. O item de problema mais citado nessa categoria foi “falta de suporte do
fornecedor” com 15 trabalhos (14%) citando-a, seguido por “necessidade de consultoria externa
para implantacao e uso” e “dependéncia e falta de orientacao dos fornecedores” em 6 trabalhos,
ambos (6%, ambos). A categoria é composta por 10 itens de problema que foram citados em
média 4,7 vezes, com um desvio padrdo de 1,3 e variacdo de 1,6, os demais itens dessa categoria
foram citados em menos de 5 trabalhos (5%).

O item de problema “problemas de tempo” foi aludido em 12 trabalhos (11%) na
categoria “tempos e prazos”, fazendo-a a nona colocada. A categoria teve uma média de 4,3
trabalhos citando seus itens com um desvio padrao de 1,5 e variacdo de 2,2 sendo que é
composta por 6 itens. O segundo item mais citado foi “atrasos na entrega”, citado por 11
trabalhos (10%) e os demais foram citados por menos de 5 trabalhos (5%).

Seguindo, “gerenciamento da empresa” e “gerenciamento do processo e plano de
adocao” foram a 10 e 12° categorias. Enquanto a décima é composta por 11 itens de problema
e uma subcategoria, a décima segunda é composta por 7 itens de problema. O item mais citado
da categoria “gerenciamento da empresa” foi a “necessidade de reavaliar os processos, cargos
ou atividades da empresa” com 8 trabalhos (8%) citando-a seguido pelos “problemas
empresariais ndo especificados” com 7 trabalhos (7%), os demais itens foram citados por menos
de 6 trabalhos (6%) sendo que a categoria teve média de 3,9 citacdes com um desvio padrdo de

1,2 e variacao de 1,6. Na ultima categoria, “gerenciamento do processo e plano de mudanga”,
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o item mais citado foi “problemas com o processo de adog¢do nao especificados” em 9 trabalhos
(9%) e “problemas de controle sobre o processo ou plano de implantagdo” em 7 trabalhos (7%),
os demais itens foram citados por 4 trabalhos (4%) a dois trabalhos (2%) e a categoria teve
média de 3,3, desvio padrdo de 2,3 e variacdo de 5,3.

A pendltima categoria, os problemas de “conhecimento e informagdo”, teve média de
citacdo de 3,7, desvio padrdo de 2,4 e variagdo de 5,9 e é composta por 5 itens de problema. O
item mais aludido foi “problemas com informacdo e conhecimento”, citado por 10 trabalhos
(10%) e os demais itens foram citados por 7 trabalhos (7%) a 1trabalho (1%).

Todavia, desconsiderando as categorias, o item de problema que mais se destacou como
principal problema enfrentado por MPE foi “funcionarios nao qualificados em TIC”, o qual 46
trabalhos (44%) pontuaram esse problema, enquanto que o segundo, terceiro e quarto problemas
mais mencionados foram a “resisténcia dos funciondarios” apontado por 37 trabalhos (35%),
“custo de aquisi¢do da TIC” aludido por 26 trabalhos (25%) e “subutilizacdo da TIC” levantado
por 22 trabalhos (21%). A Figura 11 mostra a relacao dos 20 itens de problema que mais se
destacaram ao serem desconsideradas as categorias, novamente os trabalhos podem citar um ou
mais problemas explicando a disparidade entre as porcentagens.

Foram encontrados 129 itens de problemas diferentes. Cada um dos itens foi citado em
média por 0,9 trabalhos, porém houve um desvio padrao de 1,3 mostrando que os dados estao
bem dispersos da média e a variancia de 1,75 confirma essa ndo uniformidade. De fato, 47 itens
(36%) foram citados de 1 a 2 vezes enquanto que apenas 20 itens (16%) foram pontuados mais

de 11 vezes totalizando os 20 itens de problema mostrados na Figura 11.
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Figura 11 — Os 20 itens de problemas mais citados.
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Fonte: o autor.

Outro dado interessante é a ocorréncia dos problemas por ano. Na Figura 12 pode-se ver
a ocorréncia das categorias distribuidas por ano de publicacdo dos trabalhos, enquanto que na
Figura 14, sdo apresentados os 20 itens de problemas mais citados distribuidos por ano. Os anos
foram agrupados de trés a trés e para uma melhor visualizagdo, tanto as categorias quanto 0s
itens de problemas foram agrupados em diferentes graficos.

Percebeu-se uma alta variacdo nos valores das categorias ao longo dos anos, deveras, a
variancia média das categorias foi de 7,2 onde as maiores variagoes das categorias aconteceram
em: “problemas técnicos” (17,1), “mao de obra” (16,5), e “uso” (11,4). As menores variagoes
das categorias aconteceram em: “nicho”, “gerenciamento da empresa” (1,6, ambas) e
“gerenciamento da TIC” (0,4). No que tange ao desvio padrdo, as categorias de problemas
tiveram um desvio padrdo médio de 2,4, entre eles o maior foi, também, da categoria
“problemas técnicos” e “mao de obra” (4,1, ambos), seguidos pela categoria “uso” (3,4). Os
menores desvios aconteceram nas categorias “nicho” (1,3), “gerenciamento da empresa” (1,2)
e “gerenciamento da TIC” (0,6). As demais categorias tiveram variacdo entre 10,4 e 2,2 e desvio
padrdo entre 3,2 e 1,5.

Outro dado importante a ser observado sobre o comportamento dos problemas no
decorrer dos 11 anos cobertos por este estudo é quais as categorias se destacam em cada ano,

assim, buscou-se classificar as trés principais categorias de problema nos grupos de anos. Porém
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observa-se que mais de uma categoria se destacaram tanto na primeira, segunda ou terceira
posicdo em relacdo a frequéncia em alguns grupos. A Figura 13 mostra esses resultados, sendo
que as séries preenchidas com o padrao so6lido representam as primeiras colocadas, as séries
preenchidas com o padrao listrado representam as segundas colocadas e as séries preenchidas

com o padrdo de pontos representa as terceiras colocadas.

Figura 12 — As categorias de problema distribuidas no tempo.
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Fonte: o autor.

Observa-se que, no primeiro triénio (2000 a 2002), houve a predominancia de 5
categorias diferentes sendo que a categoria de “uso” foi citada por 8 trabalhos diferentes (14%),
predominando entre as citagoes de problemas daqueles anos. Em seguida, os problemas de
“mao de obra” tendo 7 citagcdes (13%) do total de citacdes de problemas do grupo de anos. Por
fim, os problemas de “custos e despesas”, “ado¢do” e “tempos e prazos” foram citadas 6 vezes
(11%), cada.

O proximo periodo de anos analisados é o de 2003 a 2005. A categoria de problema mais
citada foi “adocdo” sendo mencionada 8 vezes (15%) do total de citagdes desses anos. A
segunda posicdo foi preenchida por problemas de “mao de obra” 7 vezes (13%). Por tltimo, a

terceira posicao foi composta pela categoria de problema “gerenciamento da empresa” que foi

citada 6 vezes (11%). Nesse periodo de anos ocorrem apenas essas trés categorias de problemas.
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Figura 13 — Predominancia de problemas nos anos.
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Fonte: o autor.

Com 4 categorias diferentes, “problemas técnicos” foi a mais citada no triénio de 2006
a 2008 com 9 mengoes (15%) nesse grupo de anos. Na segunda posigdo, categoria “mdo de
obra” a qual foi mencionada 8 vezes (13%) no periodo. Ja na terceira posi¢do, “uso” e
“culturais” foram citadas 7 vezes (11%), cada, no referido periodo. Da mesma forma, no grupo
de 2009 a 2011 também houve a incidéncia de 4 categorias de problemas consideradas como
principais. Nele, a primeira posicao foi ocupada pela categoria de problema “mao de obra”
citada 18 vezes (15%) no total de citagcGes de problemas relatados. “Problemas técnicos” ficou
na segunda posicdo com 16 mengdes (13%) do total relatado no periodo. A terceira posicao foi
preenchida pelas categorias “custos e despesas” e “adocdo” que receberam 14 mencoes (12%),
cada, no periodo.

No intervalo de 2012 a 2014, a categoria “mdo de obra” novamente liderou o ranking
com 14 mengdes (17%) de problemas do intervalo. Existem 4 categorias principais de
problemas nesse grupo de ano sendo que a segunda posicdo é preenchida por “problemas
técnicos” e “uso” que foram citadas 11 vezes (13%), cada, nesses anos. Enquanto que a terceira
posicdo é ocupada pela categoria “custos e despesas” com 9 mencgoes (11%) do total de
problemas relatados no periodo. Enquanto que com 13 mengoes (18%) do total de problemas,
a categoria “problemas técnicos” foi a primeira colocada no ranking do triénio de 2015 a 2017.
As segundas colocadas foram as categorias “mdo de obra” e “uso” citadas 10 vezes (14%),
cada, do total de mencdes de problemas no periodo. Por ultimo, citada 9 vezes (13%) no

periodo, a categoria “custos e despesas”.
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Por fim, o dltimo grupo analisado é o de 2019 a 2021, como mencionado, em 2018 ndo
houveram publicacoes recuperadas para este trabalho. Nesses anos, a “mao de obra” liderou a
classificacdo com 15 citacdes (19%) do total de citagcdes nos anos. Em segundo lugar, a
categoria “custos e despesas” que foi mencionada 11 vezes (14%) no intervalo. Por dltimo, os
“problemas técnicos” compuseram a terceira posicao sendo relatada 10 vezes (13%) nessa
janela de tempo.

Da mesma forma que as categorias, os 20 itens de problema mais mencionados foram
distribuidos por ano, porém com valores de frequéncia menos elevados, o que é mostrado na
Figura 14. As médias dos desvios padrdao dos itens de problema foi de 0,8 com os itens
“resisténcia dos funcionarios” (2,5), “funcionarios nao qualificados em TIC” (2,4) e “custo para
manter a TIC” (2,0) tendo os maiores valores. A variancia dos dados também se mostrou
elevada quando dissolvidos os itens de problema ao longo dos anos estudados, onde a variancia
média foi de 0,8 e os itens com maior variacao foram também a “resisténcia dos funcionarios”
(6,2), a “falta de qualificacdo em TIC” (5,7) e os “custo para manter a TIC” (4,0). Os itens

restantes tiveram variacao menores que 1,9 e desvio padrdao menores que 1,88.

Figura 14 — Os 20 itens de problema distribuidos por ano.
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Fonte: o autor.

No Brasil, as categorias de problema que mais aconteceram foram problemas de “mao

de obra” com 26 ocorréncias (14%) do total de mencdes de problemas no estrato, “uso” com
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21 ocorréncias (12%) e “problemas técnicos” com 20 ocorréncias (11%), o que pode ser visto
na Figura 15 que mostra a porcentagem de ocorréncia desses problemas dentro da propria
nacionalidade. J& no exterior, as categorias que mais aconteceram foram a “mao de obra” sendo
mencionada 41 vezes (16%) do total de mencoes, “problemas técnicos” mencionada 35 vezes
(14%) e “custos e despesas” mencionada 32 vezes (13%). Quanto aos itens de problema que
mais aconteceram no Brasil foram: “resisténcia dos funcionarios” com 17 mengoes (6%) do
total de mencdes de problemas brasileiros, “subutilizacdao da TIC” com 12 mencoes (4%) e
“funciondrios nao qualificados em TIC” com 11 mengdes (4%), conforme pode ser visualizado
na Figura 16, que também mostra a porcentagem dos problemas em relacdo a nacionalidade.
Apesar de todas as categorias serem citadas pelo menos 8 vezes tanto no Brasil quanto no
exterior, 39 itens (30%) do total de itens de problema nao receberam nenhuma citacdo por
trabalhos que tiveram como foco empresas brasileiras, enquanto que apenas 26 itens de

problema (20%) ndo receberam alusdes por empresas estrangeiras.

Figura 15 — Comparativo entre as categorias de problema que mais ocorrem no Brasil e no
exterior.
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Fonte: o autor

As categorias de problemas que ocorreram no Brasil e os 20 itens de problema que mais
ocorreram no Brasil ao longo dos anos sdo expostos na Figura 17 e na Figura 18. A analise foi
configurada tendo um desvio padrao médio entre as categorias de 1,3 e uma variacao média de
1,9, sendo que a categoria de uso foi a que mais variou (3,83) ao longo dos grupos de anos e a
de selecdo de TIC (0,12) a que menos variou. Da mesma forma que no geral, as categorias
brasileiras apresentaram uma grande variagdo, na média 0,97, com as maiores variacoes entre
as categorias mais citadas (entre 3,83 e 2,20), acrescido da categoria “treinamento, aprendizado

e informacao” e “planejamento e controle do processo de adogao™.
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Figura 16 — Comparativo entre os itens de problema que mais ocorrem no Brasil e no exterior.
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Fonte: o autor.

Nos itens de problema relatados no Brasil, a variacdo média (0,21) foi menor se
comparada a variagdo média geral (0,62), isso porque apenas 102 itens apresentam pelo menos
uma mencao ao logo dos anos. A variancia média dos itens de problema brasileiros foi de 0,21
onde as maiores variacdes acontecem nos itens de subutilizagdo da TIC (2,20), custo para a
customizacdo (1,71) e resisténcia dos funciondrios (1,38), o restante teve variancia menor que

1,04.

Figura 17 — Distribuicao das categorias de problemas no Brasil distribuidas por ano.
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Figura 18 — Distribuicao dos 20 itens de problema que mais ocorrem no Brasil por ano.
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Fonte: o autor.

Inddstria, comércio ou servicos podem estar enfrentando problemas diferentes em
intensidades diferentes, contudo ha trabalhos incluidos que exploram um, dois ou os trés setores
ao mesmo tempo. Neste estudo quando utilizado o termo industria, refere-se a trabalhos que
incluem a industria como objeto de estudo podendo incluir o setor de servicos ou comércio, de
igual forma para os termos comércio e servi¢os, bem como o termo “ndo especificado” que se
refere aos trabalhos que ndo especificaram os setores estudados. Dados dessa divisdo podem
ser vistos na Figura 19, onde ha um comparativo com as 3 categorias de problema mais
recorrentes nos diferentes setores.

Assim, o setor industrial enfrentou mais problemas da categoria “mao de obra”, “custos
e despesas” e “problemas técnicos” citados 35, 29 e 28 vezes, respectivamente (14%, 12% e
12%, respectivamente) com porcentagens em relacdo aos problemas industriais.
Consequentemente, os itens de problema mais recorrentes foram: “funciondarios nao
qualificados em TIC” com 21 mencgdes (6%), “resisténcia dos funcionarios” com 14 mengoes
(4%) e “custos de aquisicao” com 13 mencoes (4%). Todas as categorias receberam pelo menos
nove mencoes e a menos citada foi a de “gerenciamento da empresa” com e 9 mengoes (4%).
No total, sdo 109 itens de problema (84%) relatados, porém, 39 deles (36%) tiveram ocorréncia

de apenas uma vez e 20 itens (16%) nao receberam nenhuma mencgao nesse estrato.
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Figura 19 — As trés categorias de problema mais recorrentes em cada setor.
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No que tange ao setor de comércio, as categorias mais recorrentes foram a de “mao de
obra”, “problemas técnicos” com 32 mencgoes (13%), ambos, e “custos e despesas” com 27
mengoes (11%), com as porcentagens se referindo ao total de mengdes no estrato. Igualmente
ao setor industrial, todas as categorias estiveram presentes e acima de 9 citacdes. Ja os itens de
problema mais recorrentes foram: “funcionarios ndao qualificados em TIC” mencionada 19
vezes (8%), “resisténcia dos funcionarios” aludida 14 vezes (6%), “custos ndo especificados” e
“custo de aquisicdao” mencionadas 12 vezes (5%), cada. Do total de itens de problema
encontrados neste trabalho, 20 deles (16%) ndo apareceram no setor de comércio e 40 itens
(37%) foram mencionados apenas uma vez, sendo que 109 itens (84%) foram citados nesse
setor.

Para o setor de servigos, todas categorias estiveram presentes e, dos 129 itens de
problema encontrados neste trabalho, 114 itens (88%) estiveram presentes. As categorias mais
citadas foram: “mdo de obra” com 43 citagdes (15%), “problemas técnicos” com 39 alusoes
(13%) e “uso” com 35 indicagcdes (12%). Os itens mais citados foram: “funcionérios nao
qualificados em TIC” citado 24 vezes (6%), “resisténcia dos funciondrios” mencionado 18
vezes (4%) e o “custo de aquisi¢cao” com 15 referéncias (3%). Por outro lado, dos 114 itens de
problema presentes nesse setor, 34 deles (30%) receberam apenas uma mencdo enquanto que

15 do total de itens (12%) nado recebeu nenhuma mencao.
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Por fim, as empresas que nao tiveram o setor de atuacao especificados enfrentaram
problemas das categorias de “custos e despesas” com 18 mencdes (15%), “mao de obra” com
15 citagOes (13%) e “problemas técnicos” com 14 referéncias (12%). Os itens de problemas
mais frequentes foram a “resisténcia dos funciondrios” com 12 mencdes (7%), “funcionarios
ndo qualificados em TIC” com 10 mencgoes (6%), “falta de comprometimento dos
funcionarios™, “custo para manter a TIC”, “TIC ndo contempla as necessidades da empresa” e
“problemas de adaptacdao e customizacdo da TIC as necessidades da empresa” com 6
apontamentos (3%), cada. Nesse grupo, foram relatadas todas as categorias acima de 4 vezes e
82 itens de problema (64%) do total, entretanto, 46 dos presentes (56%) tiveram frequéncia
igual a 1, enquanto que 47 dos itens de problema neste trabalho (36%) ndo foram sequer
mencionados.

Sendo ainda mais especificos quanto a atividade das empresas pesquisadas, elencou-se
os itens de problemas mais recorrentes em cada secdo conforme o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (2015) . Os itens de problema mais frequentes em cada uma das sec¢oes
estudadas pelos trabalhos retornados no snowballing podem ser vistos na Figura 20 sendo que
as porcentagens se referem a sua prépria categoria, nessa figura também sdo mostrados a
quantidade de trabalhos que estudam a secdo, sendo que cada sessdo foi estudada por 10
trabalhos, em média. Apenas as se¢des com mais de 10 trabalhos estudando-as terdo
especificados as trés categorias de problema mais recorrentes e os itens de problemas mais
recorrentes, os demais, apenas a primeira categoria mais recorrente. Ressalta-se que a maioria
das secdes tem mais de uma categoria como primeira colocada por conterem a mesma
frequéncia de citacao nos trabalhos recuperados no snowballing. Com isso, os problemas
relacionados a “problemas técnicos” foram mais citados, em 10 das 14 secoes (71%), seguidos
pelos problemas de “mdo de obra” que esteve em 8 (57%). Ja os problemas de “adocdo”,
“conhecimento e informacao”, “gerenciamento da TIC” e “nicho” foram recorrentes apenas na
secdao N.

Empresas com foco na Agricultura, pecudria, producao florestal, pesca e aquicultura
enfrentaram, mais especificamente, problemas de “custos e despesas” e “problemas técnicos”.
As demais categorias foram citadas por 5 a 2 trabalhos, sendo que todas as categorias estao
presentes. Nessa secdo, 72 itens (56%) do total de itens de problemas ndao receberam nenhuma
citacdao e 40 dos 57 presentes (70%) na sessao receberam apenas uma menc¢ao onde o mais
citado foi a “subestimagdo da TIC”.

A secao C, que trata da industria de transformagao, teve 33 trabalhos a abordando. Os

itens de problema mais elencados foram os “funcionarios ndo qualificados em TIC” com 17
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mengcoes (16%) e a “resisténcia dos funcionarios” com 11 citagdes (10%). Foram encontrados
92 itens de problema (71%) diferentes, sendo que 35 dos itens presentes (38%) tiveram apenas
uma mencdo. Na referida secdo, todas as categorias de problema foram mencionadas pelo
menos 8 vezes e as mais mencionadas foram a categoria de “mao de obra” com 27 mencdes
(16%), “uso” com 21 apontamentos (12%), “problemas técnicos” e “custos e despesa” com 19

citacoes (11%), ambas.

Figura 20 — As categorias de problemas mais citadas em cada uma das secOes de empresa em
relacdo a sua prépria secao.
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Fonte: o autor.

Enquanto a categoria F, que trata de empresas de construcdo, foi investigada por 13
trabalhos, a categoria G, que trata do comércio e de reparacao de veiculos automotores e

motocicletas, recebeu atencdo de 29 trabalhos. As categorias de problemas mais recorrentes
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foram a “mao de obra” (11 mengdes (15%) na F e 20 citagdes (14%) na G) e os “problemas
técnicos” (10 apontamentos (14%) na F e 18 mencgdes (13%) na G), ademais, os “custos e
despesas” que tem 9 trabalhos (13%) também foram recorrentes na secao F assim como o0s
problemas de “uso” com 19 trabalhos (13%) também foram recorrentes na secao G. Em ambas
as secoes, todas as categorias de problemas estavam presentes sendo citadas mais de 2 vezes na
F e 5 vezes na G. Nas duas se¢0es, os itens de problema mais recorrentes foram “funcionarios
nao qualificados em TIC” (com 8 mencoes (8%) na F e 12 trabalhos (6%) na G) e “resisténcia
dos funciondrios (com 5 citagdes (5%) na F e 9 apontamentos (9%) na G). Em contraste, apenas
52 itens de problema (40%) foram mencionados na se¢dao F enquanto que na se¢dao G houveram
89 itens de problema (69%).

Ja os trabalhos que abrangem empresas de transporte, armazenagem e correio (secao H)
nao mencionaram problemas da categoria “gerenciamento da empresa” e “conhecimento e
informagdo”, no entanto tiveram mais problemas da categoria de “custos e despesas” e de “uso”
com 5 citagdes (15%), ambas. Além do mais, os itens de problema mais citados foram
“funcionarios nao qualificados em TIC” e “problemas com a percep¢do ou afericdo de retorno
da TIC” com 4 trabalhos (12%), ambos. Do total de 129 itens de problemas, essa secao citou
apenas 41 itens (32%), dos quais 33 deles (80%) foram mencionados apenas 1 vez.

Outrossim, a secao I (alojamento e alimentacdo) ndo incluiu a categoria “gerenciamento
do processo e plano de mudanca”. Mas “mado de obra” e “custos e despesas” com 7 mencoes
(16%), ambas, foram as categorias mais recorrentes. Com os 9 trabalhos que abrangeram essa
secdo, apenas 44 itens de problema (34%) foram mencionados.

Ja a sessdo de alojamento e alimentacdo, secao K, teve os “custos e despesas” e “uso”
como as principais categorias de problema. Seus itens de problemas mais especificos incluiram
“funcionarios ndo qualificados em TIC” e “custo de aquisicdo” com 4 apontamentos (7%),
ambos. Do total, apenas 41 itens de problemas (32%) receberam pelo menos uma mencao pelos
trabalhos recuperados no snowballing e todas as categorias foram mencionadas. Da mesma
forma que a sessdo K, apenas 5 trabalhos exploraram a secdo L, de atividades imobilidrias. A
categoria de problema mais mencionada por essa secao foi de “problemas técnicos” com 5
mencdes (15%). Ademais, 94 itens de problema (73%) ndo apareceram nessa segao, e, dos 35
que apareceram 24 itens (69%) tiveram frequéncia igual a 1 e todas as categorias de problema
estavam presentes.

No que tange as secoes M e N, na secdo M as categorias “problemas técnicos” e “uso”
(com 6 alusdes (21%), ambas) foram categorias de problema que mais ocorreram. Com 7

trabalhos tratando do assunto, a categoria M, de atividades profissionais, cientificas e técnicas,
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incluiu apenas 29 dos itens de problema (22%) descobertos neste trabalho, sendo que 21 deles
(72%) tiveram apenas uma mencdo. Ja na categoria N, de atividades administrativas e servigos
complementares, as principais categorias de problemas foram: “mao de obra” e de “uso” (com
9 citacdes (15%), ambas). Os principais itens de problema foram “funciondrios ndo qualificados
em TIC”, “inexisténcia ou ineficiéncia no treinamento” e “problemas com informagdo e
conhecimento” (com 4 apontamentos (5%), ambas). Na categoria N, 52 dos itens de problema
(40%) estavam presentes, sendo que 33 desses (63%) tiveram mencao igual a 1.

Cinco trabalhos tiveram como foco servicos de educacdo, secao P, na qual os principais
itens de problemas foram a “falta de comprometimento dos funciondrios”, “resisténcia dos
funciondrios” e a “subutilizacdo do sistema” (com 3 referéncias (5%), cada). Nessa secdo,
apenas 49 itens de problema (38%) foram citados pelo menos uma vez. A principal categoria
de problema foi “uso” com 5 apontamentos (15%).

Nas secoes Q (satde humana) e R (artes, cultura, esporte e recreacdo), “mao de obra” e
“problemas técnicos” (6 mengdes (14%) e 3 apontamentos (17%), para secao Q e R, nessa
ordem) foram as principais categorias de problema. Porém, a secdao R ndo incluiu problemas da
categoria de “adocdo” e “gerenciamento do processo e plano de mudanga” enquanto que a secao
Q incluiu todas as categorias. Dos 129 itens de problema, 54 itens (42%) foram citados e 35
desses (65%) tiveram apenas uma mencdo na secdo Q, ja na secao R, apenas 25 itens de
problema (19%) foram mencionados e 22 desses (88%) foram mencionados apenas 1 vez.

Por ultimo, a secdo S, de outras atividades de servicos, teve apenas 2 trabalhos
abordando-a. Nela as categorias de problema de “mao de obra” e “tempos e prazos” foram as

» [13

mais mencionadas, ndo se constatou problemas das categorias “ado¢do”, “gerenciamento da

» &«

empresa”, “conhecimento e informagdo” e “gerenciamento do processo e plano de mudanga”.
Do total, apenas 11 itens de problema (9%) estavam presentes, sendo que 9 desses (82%) foram
mencionados apenas 1 vez.

Quando relacionadas as tecnologias pesquisadas pelos trabalhos e os problemas
encontrados, percebeu-se a predominancia das categorias “mao de obra” (46, 29 e 31 mencgoes
para sistema, software e hardware, nessa ordem) simbolizando 16% das alusdes nos seus
estratos e “custos e despesas” (39, 21 e 24 menc0es (11%, 12% e 13%) para sistema, software
e hardware, respectivamente) em todos os tipos de tecnologia como pode ser visto na Figura
21. A figura mostra a porcentagem que a categoria significa dentro de cada tipo de tecnologia.

Pode-se destacar também que todas as categorias receberam pelo menos quatro mencdes em

todos os tipos de tecnologia. A Figura 22 mostra os 2 itens de problema em relacdo aos tipos de
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tecnologia e vé-se a predominancia do item “funcionarios nao qualificados em TIC” que foi

recorrente em todos os tipos de tecnologia e “subutilizacdo do sistema” em hardware e software.

Figura 21 — Categorias de problema por tipo de tecnologia e quantidade.
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Fonte: o autor.

Figura 22 — Itens de problema por tipo de tecnologia.
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A média de citagao das categorias no tipo de tecnologia software foi de 13,7 onde 4 das
12 categorias presentes estavam acima da média, enquanto que para os itens de problema a
média foi de 2,03 trabalhos citando os itens e 92 do total de itens de problema (71%) estavam
presentes. Nesse relacionamento, houve um desvio padrdo de 6,0 e variacdo de 36,4 para as
categorias e desvio padrdo de 2,6 e variacdo de 7,0 para os itens de problema. No
relacionamento entre problemas e hardware todas as categorias foram mencionadas, 5 delas
estavam acima da média que é de 14,5, ja para os itens de problema, com uma média de 2,3, 35
itens ficaram acima dela, porém 30 itens de problemas (23%) ndo receberam nenhuma mencao.
Nesse agrupamento, o desvio padrao foi de 5,5 com uma variacdao de 30,1 para as categorias e
desvio padrdo de 2,9 e variacdo de 8,4 para os itens de problema. Por fim, no relacionamento

entre sistemas e problemas, a média de citacdo das categorias foi de 26,5 onde 5 das 12
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categorias se encontravam acima dela, enquanto que para os itens de problema a média foi de
3,9 e 111 itens de problema (86%) estavam presentes. O desvio padrdo foi de 9,7 com uma
variacdo de 93,9 para as categorias e 4,6 e 21,0 de desvio padrdo e variacdo para os itens de

problema.

4.4 RESULTADOS DAS SOLUCOES

A extracdo de dados dos trabalhos recuperados pelo snowballing também procurou pelas
solucoes adotadas pelas empresas para mitigar, evitar ou transferir os problemas por elas
relatados, parte do objetivo deste construto. Apenas 19 trabalhos vélidos apresentaram uma ou
mais solugdes, e, da mesma forma que com os problemas, as 48 solucdes relatadas pelos
trabalhos foram divididas em 10 classes propostas por Benamati, Lederer e Singh, (1997). No
restante deste trabalho, quando se usa o termo categoria de solucdo se refere a essas classes e
quando usado o termo item de solugdo se refere aos itens especificos dentro das categorias. No
Quadro 7 sdo apresentadas as categorias e descri¢des que os autores supracitados propuseram
e na Figura 23 sdo exibidas as frequéncias das categorias de solu¢des. Como ja mencionado,
apenas 19 trabalhos (18%) apresentaram pelo menos uma solugao, por esse motivo trabalhou-
se apenas com as categorias de solugoes.

Dos trabalhos que apresentam solucdes, a categoria “novos procedimentos” foi
apresentada como solucdo por 13 trabalhos (68%), seguido pela categoria “educacao e
treinamento” por 10 trabalhos (53%) e “tecnologia adicional” por 6 trabalhos (32%). As demais
categorias foram apresentadas como solucdo por menos de 3 trabalhos (16%), sendo que todas
as categorias foram citadas e tiveram uma média de 4,5 trabalhos citando-as com um desvio
padrdo de 3,8 e variacdo de 14,5.

Quando se trata das solugdes utilizadas pelos setores foco dos trabalhos, a categoria de
solucdo “novos procedimentos” foi a mais utilizada por todos os setores sendo mencionada 9,
6 e 7 vezes para industria, comércio e servicos, respectivamente (29%, 29% e 32% dos trabalhos
no setor para industria, comércio e servigos, nessa ordem). “Educacdo e treinamento” foi a
segunda categoria de solucdo mais adotada no setor da industria sendo mencionada por 6
trabalhos (19%). Essa mesma categoria foi a mais utilizada no setor do comércio sendo
mencionada por 4 trabalhos (19%) e servicos sendo mencionada por 5 trabalhos (23%),
juntamente com a categoria de solucao “tecnologia adicional” mencionada por 4 e 5 trabalhos

para comércio e servigos, nessa ordem) (19% e 23% das mencgOes para comércio e servigos,
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respectivamente), como expressado na Figura 24. Trabalhos que ndo especificaram o setor de

atuacao das empresas, também ndo apresentaram solugoes.

Quadro 7 — Apresentacao das categorias de solucao.

Categoria de Descricao

solucdo

Educacao e Esta categoria inclui solu¢des de instru¢do provida de maneira formal ou informal,

treinamento dentro ou fora da empresa ou pelo vendedor, pela propria empresa ou por uma empresa
terceirizada. Exemplo: prover informacdes sobre os beneficios da TIC para os
funciondrios.

Inacao Esta categoria abrange a auséncia de qualquer acdo para resolver os problemas.

Exemplo: abandonar o projeto ou a TIC.

Suporte interno

Esta categoria contempla a¢des em que a empresa resolveu o problema internamente.
Exemplo: correcdes de erros pelo préoprio suporte interno.

Suporte do Esta categoria compreende ac¢Ges de evitar ou minimizar os problemas obtendo suporte

fornecedor do fornecedor de TI. Exemplo: depender do fornecedor para prover suporte ou corrigir
erros.

Novos Esta categoria unifica agdes novos processos empresariais ou modificacdes nos

procedimentos processos existentes para acomodar as mudancas da nova TI. Exemplo: optar por
contratos de curto prazo.

Persuasao Nesta categoria estdo inclusas a¢des de persuasdo sobre os fornecedores para
resolverem o problema ou aos usudrios para aceitarem a nova TI. Exemplo: obrigar o
uso impondo sansodes.

Resisténcia Esta categoria envolve mesmas praticas que o suporte interno, porém caracterizada pela
falta de recursos para resolver os problemas. Exemplo: querer resolver o problema, mas
Nao ter recursos para isso.

Tecnologia Esta categoria inclui aquisi¢do ou atualizacdo de uma tecnologia existente para resolver

adicional os problemas causados pela nova tecnologia. Exemplo: melhorar a conexdo com a

internet.

Consultoria e
outros usuarios

Esta categoria engloba a dependéncia em consultores externos e profissionais de outras
empresas para capacitar os funcionarios a lidar com a mudanca de TI. Exemplo: usar a
consultoria para a resolucao de problemas.

Equipe Esta categoria contém itens de solucdo de novas decisoes de equipe para acomodar 0s
problemas da TI, mudando préticas de contratacdo e estrutura de pessoal. Exemplo:
mudar praticas de contratacdo de pessoas por causa da TIC.

Atrasos Esta categoria inclui solu¢6es onde os problemas foram evitados pelo atraso na decisdo

de adquirir as novas tecnologias, até que sejam encontradas e corrigidas as falhas ou
novos rumos do alinhamento estratégico da TI e empresa sejam mudados ou
consolidados. Exemplo: adocdo progressiva da TIC.

Fonte: (BENAMATTI; LEDERER; SINGH, 1997).

No setor industrial, todas as categorias de solucao foram citadas pelo menos uma vez,

tendo em média 3,1 trabalhos citando cada categoria com um desvio padrao de 2,4 e variacao
de 5,9. No setor de comércio, ndo foram relatadas solucdes das categorias “inacao”, “equipe” e
“« ”» . : : AA3
atraso”, as demais categorias foram mencionadas pelo menos uma vez, com uma média de 2,1,
desvio padrao de 1,9 e variagdo de 3,7. Por fim, no setor servicos nao foram relatados solugdes
» € » <«

das categorias de “inacdo”, “suporte interno”, “equipe” e “atraso”, as demais foram citadas pelo

menos 1 vez, em média 2,2 vezes com um desvio padrdo de 2,4 e variacdo de 6.
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Figura 23 — Categorias de solucdo e sua frequéncia.
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Fonte: o autor.

Sendo mais especificos, dividiu-se, também, as solucGes pelas secdes abordadas pelos
trabalhos de acordo com o CNAE. Os trabalhos abordando as se¢des L, K e S ndo reportaram
nenhuma solucdo, enquanto que nas secoes A, I, H, M, N, Q e R as categorias de solucao
receberam 1 ou nenhuma citagdo, ndo gerando dados significativos. Com 7 e 2 mengoes (23%
e 33%) ambas as categorias “educacao e treinamento” e “novos procedimentos” ocuparam o
primeiro lugar com nas secoes C, de industria de transformacdo, e P, de educacdo,
respectivamente, enquanto as secoes G (comércio; reparacao de veiculos automotores e
motocicletas) e F (construgdo) aplicaram mais as solugdes da categoria “novos procedimentos”
(4 mengoes e 25% para a G e 3 mengoes e 33% para a F). A segunda categoria mais citada em
cada secdo apresentou variacoes no seu numero de mencoes pelos trabalhos e pode ser
contemplada na Figura 25. A mesma figura mostra a porcentagem de mengoes em relacao a

propria secao.
Figura 24 — Categorias de solu¢des mais usadas por setor.
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Fonte: o autor.
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O estudo das solucdes relacionando-as com os tipos de tecnologias, Figura 26, mostrou
que as categorias de “educacdo e treinamento” (3, 4 e 6 mengOes para hardware, software e
sistemas, nessa ordem) (14%, 30% e 20% para hardware, software e sistemas, nessa ordem) e
“novos procedimentos” (6, 7 e 9 mencdes para hardware, software e sistemas, respectivamente)
(14%, 17% e 20% para hardware, software e sistemas, nessa ordem) foram as mais recorrentes
independente de tipo de tecnologia. Além disso, no grupo hardware houve a categoria de
“tecnologia adicional” com igual nimero de mencdes que “educacao e treinamento”. No
relacionamento entre sistemas e solugoes, as categorias receberam mencao de 1 a 9 vezes com
média de 3,0, desvio padrdao de 2,6 e variacdo de 6,6. Ja no relacionamento entre software e
solugoes, as categorias foram citadas de 1 a 7 vezes com média de 2,3, desvio padrdo de 1,8 e
variacao de 3,4. Por fim, o relacionamento entre hardware e solucGes trouxe a mencdo de
categorias de solucoes entre 1 e 6, com média de 2,1, desvio padrdo de 1,5 e 2,3 de variagao.

Todas as categorias de solugdo foram mencionadas em todos os tipos de tecnologia.

Figura 25 — As categorias de solu¢do em segunda colocacdo por secdo de atuacao das
empresas.
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Fonte: o autor.

Quando comparadas as categorias de problemas adotadas por empresas brasileiras e
estrangeiras, vistas na Figura 27, percebeu-se a ocorréncia de “novos procedimentos” com 7
mencoes (30%) e 5 mencoes (25%), para estrangeiras e brasileiras, respectivamente, “educagao
e treinamento” com 6 mengoes (26%) e 4 mencoes (20%) para estrangeiras e brasileiras, nessa
ordem) e “tecnologia adicional” com 3 mencdes (13%) e 3 mencoes (15%) para estrangeiras e
brasileiras, na devida ordem. Nas empresas estrangeiras, ndo houve a incidéncia de solugdes de
“suporte interno” e “atraso”, as demais categorias de solucao foram citadas pelo menos 1 vez
com um desvio padrdo de 2,3 e variacao de 5,2. A categoria “inacdo” ndo foi citada nenhuma
vez por estudos que tem como foco empresas brasileiras, assim, as demais foram citadas pelo

menos 1 vez com média de 2,0, desvio padrao de 1,5 e variacao de 2,2.



Figura 26 — Categorias de solugdo por tipo de tecnologia usada.
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Figura 27 — As trés principais categorias de solucdo adotadas por empresas estrangeiras e
brasileiras.

Tecnologia adicional
Educagdo e treinamento
Novos procedimentos
Tecnologia adicional

Educagdo e treinamento

Estrangeiras Brasileiras

Novos procedimentos

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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5 DISCUSSOES

Para alcancar as respostas para as perguntas propostas neste trabalho, foram executados
os procedimentos explanados na metodologia, com isso chegou-se aos resultados aqui
destacados e discutidos. Foram analisados 105 trabalhos publicados ao decorrer de 21 anos, dos
quais foram extraidos 129 problemas diferentes e 48 itens de solucdo, divididos em 12 e 10
categorias, respectivamente. Houve uma maior cobertura de pequenas empresas, de empresas
do setor de servicos e de empresas do comércio varejista. Problemas relacionados a mao de
obra, problemas técnicos e custos e despesas mostraram-se 0s mais recorrentes. Quando
estudado o comportamento dos problemas em 21 anos, pode-se notar a ocorréncia de 5 a 3
principais categorias em cada grupo de ano, de tal forma que os problemas relacionados a mao
de obra estavam presentes em todos os grupos de anos. Ao analisar os problemas do Brasil e
exterior, ambos tiveram como principais problemas os relacionados a mao de obra enquanto os
demais problemas variaram no tipo e intensidade. Da mesma forma, os problemas de mao de
obra foram os principais e indiferente ao tipo de tecnologia utilizada. Poucos trabalhos
apresentaram solucdes, porém a adocdo de novos procedimentos empresariais e prover
educacdo e treinamento foram as mais utilizadas. As mesmas categorias de solucao foram mais
empregadas tanto pelos trés tipos de tecnologia quanto pelas empresas brasileiras e estrangeiras.
Como consequéncia de poucos dados sobre as solugbes, ndo foi possivel gerar dados
significativos sobre o comportamento das solu¢Ges nos 21 anos estudados, bem como nas
secOes das empresas.

Com posse desses resultados, gestores, governo, agéncias de fomento e academia podem
tomar conhecimento e agdes para uma adogao e uso da TIC em micro e pequenas empresas de
forma mais eficiente, eficaz e menos turbulenta. Quando gestores acreditam que apenas usar a
TIC trara retorno para sua empresa ignoram que pode existir problemas a partir do seu emprego,
com esses resultados saberdo quais sdo os problemas mais recorrentes e como evita-los, mitiga-
los ou transferi-los, fazendo com que o sucesso do projeto seja alcancado. Governo e agéncias
de fomento com esse conhecimento podem elaborar financiamentos, projetos e politicas de
fomento mais assertivos. Ja a academia pode explorar essas oportunidades procurando entender
as causas, 0 comportamento, as consequéncias e melhorar o conhecimento sobre a implantagao
e uso de TIC em MPEs. Com isso, essas entidades podem fazer com que o uso da TIC traga
resultados mais rapido para as MPEs diminuindo o risco de encerramento de suas atividades.
No restante deste capitulo, discute-se os resultados a respeito dos problemas, das solugoes e do

perfil dos trabalhos separados em cada secao.
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5.1 DISCUSSAO DO PERFIL DOS TRABALHOS

O perfil dos trabalhos pode ser descrito pelas metodologias e métodos usados e pelo
porte de empresas investigados. Estudo de caso e survey se mostraram as metodologias mais
preferiveis pelos pesquisadores. O estudo de caso permite a interacdao semi-informal para
descobrir praticas, valores, opinides e atitudes do sujeito estudado com pouco controle sobre o
ambiente, ou seja, pouca interferéncia (WAINER, 2007), permitindo a observacao do processo
de adocao e uso da TIC in loco e coleta de dados preciosos sob perspectiva do pesquisador. Por
outro lado, o survey, que utiliza questionarios como ferramenta de coleta de dados, procura
entender o que e como algo estd acontecendo (FREITAS et al., 2000), isso permite obter os
problemas e solucées sob um ponto de vista das empresas. Além do mais, esses trabalhos
estudaram em sua maioria as pequenas empresas, 0 que pode mostrar uma caracteristica da
probabilidade, ja que elas representam 90% das empresas no mundo, mas também pode ser um
reconhecimento do seu valor econdmico, pois sdo consideradas as espinhas dorsais de suas
economias (WORLD BANK GROUP, [s. d.]).

Outros descritores do perfil dos trabalhos foram a nacionalidade, anos de publicacao,
tecnologias exploradas, setor e secdo das empresas. Houve uma grande variacdo nos anos de
publicagdes, apesar disso, mostra um leve aumento no interesse no assunto, uma vez que a
média e numero de publicacdes aumentou a partir de 2011. Quanto as tecnologias usadas pelas
MPEs, a utilizacdo de sistemas se mostrou de maior interesse impulsionadas pelos sistemas
ERPs e sistemas de comunicacdo. Tal fato mostra que as MPEs tém visualizado os beneficios
que os ERPs apresentaram para as grandes empresas e também os beneficios de uma
comunicagdo facilitada pela tecnologia, autores como Mendes e Escrivao Filho (2002), Junior,
Granzoto e Roland (2012) e Gunjati e Adake (2020) tém verificado essa mudanca de mercado.
Ademais, aproximadamente um terco dos trabalhos exploram empresas brasileiras e o restante
explora empresas de 30 outros paises. Por fim, o setor de servigos e a secao de industria de
transformacdo foram os mais abrangidos pelos trabalhos recuperados no snowballing,

indicando um maior interesse dos pesquisadores nesse setor e segao.

5.2 DISCUSSAO SOBRE OS PROBLEMAS ENCONTRADOS

Como ja mencionado, foram descobertos 129 itens de problemas que foram divididos
em 12 categorias de problemas. Ao analisar as categorias de problemas, os problemas com a
mao de obra, problemas técnicos, custos e despesas, problemas de adocdo e de uso sdo os que

mais atingiram as MPEs. Mais especificamente, as empresas enfrentaram problemas de falta de
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qualificacdo dos funciondrios sobre a TIC, tanto basica quanto especializada, resisténcia e falta
de comprometimento dos funcionarios adversos a mudanca, o elevado custo de aquisicdo e para
manter a TIC dentro das empresas, além da subutilizacdo da TIC, seja por dificuldade de
compreender, ou seja, por complexidade de usar os recursos disponiveis. O fato de as TICs nao
contemplarem as necessidades da empresa também foi muito aludido. Isso compde as principais
categorias e itens de problemas enfrentados pelas MPEs.

Pode-se considerar que a resisténcia, os custos e despesas, a subutilizacdo e o nao
atendimento as necessidades da empresa como problemas moderadamente graves. A resisténcia
dos funcionarios pode impactar o projeto de ado¢cdo como um todo, afetando o desempenho e
a utilizacdo do sistema. Ela pode ter origem ndo sé no temor da perda de empregos para a
tecnologia, visto que muito tem se noticiado a respeito, como também em fatores como a falta
de conhecimento sobre os beneficios dela para o papel dos funcionarios e até mesmo fatores
internos da cultura da empresa. Marques, Borges e Almada (2018) pesquisaram os fatores que
levam o empregado a resistir ou cooperar com a mudanga organizacional, dentre esses fatores
encontram-se a ameaca ao convivio social, pressdo do grupo e experiéncias anteriores. Ja a
subutilizacdo e ndo atendimento das necessidades empresariais pode ser considerados
consequéncias da falta de planejamento, ocorrendo quando os gestores ndao fazem um bom
levantamento de requisitos, estudo da ferramenta ou ndo envolvem os usudrios finais,
coadjuvando os estudos de Wang et al. (2015) e Biagi e Rodello, (2016). Também, os fatores
citados anteriormente podem agravar ainda mais o problema de custo da TIC nas MPEs, pois,
como sdo acometidas por muitas restricoes de recursos, elas tendem a sentir mais os impactos
dos precos das TICs em seu orcamento e se, houver algum desperdicio por meio da
subutilizacdo ou ndo contemplar as necessidades delas esse custo passa a ser ainda mais
percebido.

Ao estudar o comportamento dos problemas ao longo dos anos, descobriu-se que nao
ha um padrdo de comportamento tanto das categorias quanto dos itens de problema. Porém,
problemas de mao de obra, problemas técnicos e custos e despesas acontecem com intensidades
muito proximas e de maneira crescente, apesar da pequena variacao ao longo dos anos. Essa
proximidade em suas frequéncias pode indicar algum relacionamento entre elas ou alguma
causa raiz entre os problemas dessas categorias. Consequentemente, a falta de mao de obra
especializada pode afetar uma correta instalagdo e uso, afetando os custos com a TIC. Pela
mesma razao, Zhang et al. (2005) testemunham que o treinamento e educagdo é uma variavel

que impacta no sucesso de implantacdo de ERPs em empresas chinesas, mais precisamente
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impactam no uso, custo e desempenho empresarial. Tais fatos demonstram a relagdo entre as
categorias de mao de obra, de problemas técnicos e custos e despesas.

Ainda buscando compreender o comportamento dos problemas, verificou-se os trés
principais problemas a cada ano. Novamente os problemas relacionados a mao de obra
aparecem como o0s principais problemas ao longo dos 21 anos estudados sendo o segundo mais
recorrente nos anos de 2000 a 2008 e 2015 a 2017 além de ser o principal problema nos triénios
2009-2011, 2012-2014 e 2019-2021. Resultados parecidos foram encontrados por Motta (2012)
ao pesquisar problemas de tecnologia da informacdo em microempresas do Distrito Federal
usando um survey, os achados incluem a presenca de problemas relacionados a mao de obra
com mais incidéncia nas microempresas. Os problemas técnicos também se mostram muito
recorrentes, sendo o principal problema nos triénios de 2006-2008 e 2015-2017, o segundo
principal entre 2009-2014 e, mais recentemente, em 2019-2021 é a terceira categoria mais
repetida. Problemas técnicos também foram relatados como desvantagens ao usar TICs por
micro vendedores na Tanzania (RUMANYIKA et al., 2019). Os problemas de custo acontecem
com uma incidéncia um pouco menor sendo o segundo no triénio 2019-2021 e terceiro entre
2009-2017 e 2000-2002, essa categoria ndo surge em nenhum ano como o principal problema.

Recentemente, Mugo (2018) constatou que problemas de custos de hardware, software,
internet, treinamento e suporte dificultavam a adocdo de TIC ao pesquisar se a adocdo de TIC
afetava o desempenho das micro e pequenas empresas de um centro comercial em Nairobi.
Ademais, como as MPEs sdao acometidas por restricoes de recursos financeiros, tendem a sentir
mais os impactos dos precos das TICs, porém mesmo sentindo esse impacto é necessario o
investimento, pois apés ele podem haver muitos beneficios para a empresa. Ezekiel (2019)
mostra essa nova relacdo de custos na qual as empresas de um centro comercial da cidade de
Dar es Salaam sentiam que os custos anteriores a ado¢dao de novas TIC ndo impactavam o
desempenho das empresas, porém apos a adocao de novas TIC, os custos passaram a afetar
positivamente o desempenho. Tal andlise comprova mais uma vez a variagao dos problemas ao
longo dos anos e a predominancia e relacdo dos problemas de custos e despesas, problemas
técnicos e mao de obra.

Explorando a influéncia do tipo de tecnologia sobre os problemas, uma pequena
diferenca entre os problemas nos trés tipos de tecnologia foi mostrada. Indiferente ao tipo de
tecnologia, os problemas de mao de obra se mostram os mais recorrentes em intensidade iguais
nos seus estratos. Ao adotar ou usar software ou sistemas, ocorrem muitos problemas técnicos
que sdao motivados pela ndo contemplacdo do software ou sistema as necessidades da empresa

e a necessidade de customizacoes. Podem haver duas causas para esse problema: uma acgao
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natural de customizar para adequar empresa e sistema a realidade ou uma falha gerencial.
Quanto a primeira, é um processo natural ao adotar ERPs, pois muitas vezes eles sdo projetados
para atender a solugOes genéricas e nao empresas Com processos unicos, assim necessitando
uma adaptacdo do software ou sistema a realidade da empresa, ou vice-versa. Ja a negligéncia
gerencial envolve o ndo estudo das necessidades da empresa e usudrios finais, bem como o nao
envolvimento dos funcionarios, fornecedores e gerentes no processo para saber exatamente 0
que a empresa necessita (ZHANG et al, 2005).

E, ainda, os problemas de uso acontecem mais ao adotar software ou hardware. Esses
problemas ocorrem por ndo usar todo o potencial da nova tecnologia e a falta de qualificacao
em TIC dos funcionérios pode ser um grande agravante disso, principalmente dos funcionarios
com idade avancada (CAROCHA, 2019). Todos os estratos mostraram que os custos e despesas
com a tecnologia foram um problema, principalmente os custos de aquisicao e custos para
manter a TIC. Isso se mostrou como um problema devido aos escassos recursos financeiros
desse porte de empresas, assim tendem a sentir mais os impactos do preco de aquisicdo e
manutencdao da TIC em seu orcamento. Igualmente, a subutilizacdo, a redundancia e a
dificuldade de uso da TIC sdo outros fatores que contribuem para a elevacdo de custo de
aquisicao e manutencao da TIC que acaba impactando muito as MPEs, pois os custos com TIC
aparecem como um dos principais custos dentro de uma empresa estudada por Quaresma e
Pereira (2018). Desse modo, hd uma influéncia considerdvel do tipo de tecnologia nos
problemas enfrentados por MPEs ao adota-las.

Novamente, os problemas de mao de obra sdo mais frequentes quando consideramos os
setores de atuacdao das empresas. Apos, as segundas e terceiras categorias de problemas mais
recorrentes mudam de setor para setor. Os setores de industria e comércio sdo afetados, também,
por problemas técnicos e problemas de custos e despesa, enquanto que o setor de servico sofre,
também, com problemas de uso e problemas técnicos. Porém, como a maioria das empresas
ndo teve seu porte especificado, apenas sendo classificadas como MPE, também estudamos
esse estrato, o qual sofre com problemas de custos e despesas, principalmente, depois os
problemas de mao de obra e problemas técnicos. Assim, a mado de obra afeta todos os setores
de atuacdo das empresas e 0s demais problemas variam de um setor para outro.

Sendo mais especificos com as atividades das empresas, as divisdes de atividades
empresariais do CNAE mais recorrentes nos trabalhos foram a C, F, G e N. As secdes da
industria de transformacao (C) e comércio; reparacao de veiculos automotores e motocicletas
(G) sofrem mais com os problemas de uso, enquanto que as secoes de construcdo (F) e

atividades administrativas e servicos complementares (N) amargam mais com problemas de



63

mao de obra. Os dados colaboram com os achados de Filho e da Silva (2021), que ao pesquisar
a respeito da tecnologia da informagdo e comunicacdo em industrias sucroenergéticas de varios
portes e seus elos, constatou a subutilizacdo de sistemas. Ademais, Premdilip e Uma (2020)
classifica a falta de treinamento como o terceiro fator mais influente na adocao e uso de TIC
em empresas da construcdo. O autor argumenta que hd uma tradicdo de problemas de
aprendizagem e falta de familiaridade com novos métodos de trabalho. Depois, os outros
problemas mais enfrentados sdo os custos e despesas na secao C e F, mao de obra e problemas
técnicos na secdo G e uso, problemas técnicos, adocdo, conhecimento e informacao,
gerenciamento da TIC e nicho na secao N. A secdo N parece ser a que mais enfrenta problemas,
porém muitos deles possuem a mesma frequéncia, o que pode ser explicado pelo baixo niimero
de trabalhos a abordando. Ou seja, os problemas parecem sofrer uma influéncia do tipo de
atividade das empresas.

Comparando empresas estrangeiras com brasileiras, foi encontrado que os problemas de
mao de obra dominam o cendrio nacional e internacional, porém, ha diferenga nos problemas
secundarios e terciarios. Enquanto que no Brasil ha problemas de uso e de problemas técnicos,
nessa sequéncia, no exterior ha problemas técnicos e custos e despesas, nessa ordem. Problemas
técnicos e de custos e despesas podem ser explicados pelo alto indice de uso de tecnologias
emergentes por empresas exteriores. Essas empresas gastam mais para desenvolvé-las,
enquanto que as empresas nacionais tendem a usar menos tecnologias emergentes importando
as existentes. Essa diferenca entre as TICs brasileiras e do exterior foi mostrada pelo CETIC
(2019). Por conseguinte, ha uma pequena diferenca entre os problemas enfrentados pelo Brasil

e exterior.

5.3 DISCUSSAO DAS SOLUCOES

Também foram descobertos 48 itens de solucdao que foram divididos em 10 categorias
de solugdo. A aplicacdo de novos procedimentos empresariais, o fornecimento de treinamento
e educacdo e o uso de tecnologias adicionais foram as categorias de solu¢oes mais utilizadas
pelas MPEs para a solugdo de problemas causados pela nova TIC. Exatamente, foram acdes de
prover treinamentos, informacdes e aprender sobre a TIC, envolver usuarios, fornecedores ou
funciondrios no processo de desenvolvimento e implantacao, melhorar a equipe e recursos e
aplicar técnicas de gerenciamento, técnicas de projetos e técnicas de contratos. Assim, sdao

compostas as principais categorias de solugdes de problemas de TIC em MPEs.
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Mudangas nos procedimentos empresariais, principalmente envolvendo funcionarios,
fornecedores e usuarios finais, permite o entendimento melhor a respeito das necessidades que
a TIC precisa contemplar na empresa evitando subutilizacdo e fragmentacdo. E ainda, o
fornecimento de treinamentos e informacdo como estratégia de manter o envolvimento se
mostra uma boa saida para a falta de qualificacdao dos funcionarios. Essa acao ainda possibilita
um papel social para a empresa, minimizando a responsabilidade e a espera pelos governos em
prover esses aprendizados a massa trabalhadora. Jahren, (2019) comprova que fomentar o
envolvimento dos usudrios por meio de comunicacdes e informacdes pode beneficiar tanto os
funciondrios quanto as empresas. Desse modo é composto os principais itens de solucdo usadas
pelas empresas.

Da mesma forma que as categorias de problemas, as categorias de solu¢cdes mostraram-
se pouco dependentes da tecnologia utilizada. Novos procedimentos empresarias e aplicacao de
educacdo e treinamento sobre a TIC sdo as principais categorias de acdes tomadas para resolver
os problemas de TIC. Ademais, quando se trata de aquisi¢cao ou uso de hardware, a tecnologia
adicional é uma segunda opcdo de resolugdo de problemas. E, no que tange sobre as solugoes
utilizadas pelo setor de atuacdo da empresa, a categoria “novos procedimentos” foi a mais
utilizada por todos os setores também seguido pela educagdo e treinamento. Apenas 0s setores
de comércio e servicos tém optado por tecnologia adicional como uma terceira op¢do na
resolucdo de problemas. Os dados sobre as solucdes foram insuficientes para inferir as solugdes
utilizadas em cada secdo das empresas, bem como o seu comportamento no decorrer dos 21
anos cobertos por este estudo.

Mudar os procedimentos empresariais tem sido a solucdo mais utilizada por empresas
nacionais e internacionais. Em seguida, as solucoes de prover educacao e treinamento e adquirir
tecnologia adicional sdo as opgoes de solucdo mais utilizadas, nessa ordem, tanto para empresas
estrangeiras quanto para as nacionais. Com efeito, quando se trata de solucdes, as empresas

brasileiras espelham as empresas estrangeiras.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

As micro e pequenas empresas desempenham um importante papel economico e social
no meio em que estdo inseridas, porém enfrentam problemas competitivos e de sobrevivéncia
e para contorna-los recorrem a tecnologia da informacdo e comunicagdo, porém 0s mesmos
podem trazer mais problemas. Devido a escassez de trabalhos abordando o assunto, os autores
buscaram descobrir quais sdo os problemas mais enfrentados pelas micro e pequenas empresas
durante ou apds o processo de adocdao da TIC e as solugOes usadas para evitar, mitigar ou
transferir esses problemas, quando houverem. A andlise é benéfica para a academia, governos
e gestores de empresas, permitindo compreender com antecedéncia os problemas e formular
politicas, planos e projetos mais eficientes para as micro e pequenas empresas. Para isso, 0s
autores realizaram uma revisdo sistematica de literatura, usando a técnica snowballing, e
estatistica descritiva para alcangar aos objetivos e as conclusdes sdo apresentadas a seguir.

Foi constatado que o uso de estudo de caso e surveys sao mais usados para explorar este
tema, pois permitem uma interpretacdo dos problemas e solucdes do pesquisador e do
representante da empresa. Os estudos focaram principalmente em empresas de pequeno porte,
pois sdo a maioria no mundo e sdo consideradas as espinhas dorsais das economias em que
estdo inseridas. As empresas eram em sua maioria do setor de servicos, porém a secdao da
industria de transformacdo foi mais explorada. Também se constatou um leve aumento do
interesse no assunto, uma vez que o numero médio de trabalhos teve um aumento. No tocante
as tecnologias exploradas, hda uma maior adocdo de sistemas, principalmente os ERPs e os
sistemas de comunicacao.

O trabalho também identificou 129 itens de problema que foram classificados em 12
categorias. Os mais frequentes foram os problemas relacionados a mao de obra, a problemas
técnicos, a custos e despesas, a adocdo e ao uso, nessa ordem decrescente. E para a resolucao
desses problemas, as empresas tém optado por 48 itens de solucdo diferentes, que foram
classificados em 10 categorias de solucdes, sendo as mais frequentes as solucdes relacionadas
a novos procedimentos empresariais, a fornecimento de treinamento e educacdo e a uso de
tecnologia adicional.

A analise do comportamento dos problemas nos 21 anos de estudo evidenciou uma alta
variabilidade e nao padronizacdao nesse comportamento. Apenas as categorias de mao de obra,
problemas técnicos e custos e despesas apresentaram uma relacdo entre si por terem um
comportamento muito proximos. Ademais, fulgura uma alternancia entre essas trés categorias

como as trés principais categorias de problema nos triénios estudados. Nos ultimos trés anos
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estudados, houve a predominancia de problemas de mao de obra, custos e despesas e problemas
técnicos, nessa ordem decrescente, por exemplo. Porém, acerca dos dados do comportamento
das solugoes, ndo gerou resultados significativos.

Revelou-se que o tipo de tecnologia exerce pouca influéncia nas categorias de
problemas secundarias e tercidrias e nenhuma na primaria, que é a categoria de mao de obra.
Os problemas secundarios e terciarios variam entre problemas técnicos, custos e despesas e uso.
J& nas solucdes, a influéncia da tecnologia é ainda menor, pois em todos ha o uso de novos
procedimentos e educacdo e treinamento, nessa ordem decrescente. Exceto pela tecnologia de
hardware que inclui o uso de tecnologia adicional para resolver, mitigar ou transferir problemas
causados pela adogdo ou uso de tecnologia.

O setor de atuacdo também exerce pouca influéncia nos problemas. Todos os setores
tém principalmente problemas de mao de obra, depois, 0s secundarios e terciarios variam de
setor para setor. A industria e comércio sofrem, também, com problemas técnicos e custos e
despesas, enquanto o setor de servicos é acometido, também, por problemas de uso e problemas
técnicos. E, no que tange as solucdes, ela também é pouco influenciada pelo setor de atuagao
das empresas. Todos os setores adotam novos procedimentos empresariais como principal
solucdo e depois treinamento e educagdo. Apenas os setores de comércio e servigo tém optado,
também, por tecnologia adicional. E ainda, especificando ainda mais a atividade das empresas,
sobrepuja-se a grande diferenca e influéncia das se¢oes empresariais nos tipos de problemas
enfrentados e suas intensidades. Tal analise ndo gerou resultados significativos para as solugoes
por pobreza nos dados.

Mostrou-se uma pequena diferenca entre os problemas de empresas nacionais e
internacionais. Os problemas de mdo de obra dominam ambos os cendrios, porém o Brasil
enfrenta também problemas de uso e problemas técnicos enquanto no exterior ha mais
problemas técnicos e de custos e despesas, nessa ordem decrescente. E, a respeito das solugoes,
o Brasil reflete o cenério internacional, adotando exatamente as mesmas solucdes que sdo 0s
novos procedimentos, o fornecimento de treinamento e educagdo e a aquisicao de tecnologia
adicional.

Contudo, este trabalho possui limitagcGes que envolvem a inviabilidade de separar os
problemas especificamente por porte, setor ou secdo reportados pelos estudos, com isso
inviabilizando uma melhor acuracia dos resultados e tornando os dados mais genéricos. Outra
limitacdo é a quantidade de itens de problema em suas categorias que por terem a quantidade
de itens de problema desbalanceado pode influenciar a posi¢ao de uma categoria no ranking. A

relacdo entre os problemas ndo foi estudada, gerando outra restringéncia. LimitacOes
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envolvendo o snowballing também existem no que se refere a formacdo do startset com as
strings de busca, ou no caso deste trabalho, com um conjunto de trabalhos conhecidos. Porém,
trabalhos futuros podem vir a cobrir essas falhas. Novas pesquisas buscardo o entendimento da
relacdo e impacto de uma categoria em outra e também o desenvolvimento de uma taxonomia
para os problemas e solucdes aplicados ao universo das MPEs.

Em sintese, este estudo teve éxito em percorrer a literatura existente usando uma
metodologia sistematica em busca dos problemas e solucdes. Os autores mostraram 129
problemas especificos e 12 categorias de problemas além de 48 itens de solucdes distribuidos
em 10 categorias. E, ainda, foi mostrado o comportamento ndo padronizado dos problemas em
21 anos e a pouca influéncia do setor de atuacdo e tipo de tecnologia estudadas sobre os
problemas enfrentados e solucdes usadas. Ademais, contatou-se que a atividade desempenhada
pelas empresas pode determinar os tipos de problemas de TIC enfrentados por ela. Contudo nao
houveram dados significativos a respeito do comportamento das solu¢des durante os 21 anos e
sobre a influéncia das secdes de atividades empresariais sobre elas. Os resultados advindos de
diversas empresas de diversos paises vém adicionar valor no conhecimento teorico e ajudar a
governantes, gestores e cientistas a alavancar o poder socioecondomico das micro e pequenas

empresas.
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