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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Produgao
Universidade Federal de Santa Maria

PROPOSTA DE UM MODELO DE GERENCIAMENTO DA
INFORMACAO PARA AS PEQUENAS EMPRESAS DO SETOR DE
SERVICOS DE SANTA MARIA - RS
AUTORA: CARINA DA SILVA CASSANEGO
ORIENTADOR: LUIS FELIPE DIAS LOPES

Santa Maria, 24 de fevereiro de 2006

Neste trabalho procurou-se relacionar a tecnologia como suporte para a obtencao de
informacdes para a tomada de decisdo. A partir disso procurou-se tragar o perfil das
pequenas empresas do setor de servigos de Santa Maria, para que houvesse
subsidios para a adaptagdo de modelos de gerenciamento da informagéo utilizados
pelas grandes empresas. Buscou-se por meio de pesquisa bibliografica conhecer as
estratégias utilizadas para o aproveitamento das informagdes no processo decisério.
Pesquisou-se junto as pequenas empresas quais as informagdes consideradas por
seus gestores como as mais importantes, tanto interna como externa, e quais 0s
meios utilizados para a obtencao das informagdes. Obteve-se entdo, subsidios para
que fosse elaborada essa proposta de gerenciamento das informagdes, levando-se
em consideracao as caracteristicas das empresas objeto deste estudo. Concluiu-se
que os empresarios da cidade possuem caracteristicas comuns aos demais
empreendedores. Porém possuem como diferencial uma visdo ampla do mercado
em que estao inseridos, e também mostraram-se bastante abertos a busca pelo

conhecimento e ao trabalho em equipe.

Palavras-chaves: Informacgao, pequena empresa, gestao



ABSTRACT

Master Degree Dissertation
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PROPOSAL OF A MODEL OF MANAGEMENT OF THE
INFORMATION FOR THE SMALL COMPANIES OF THE SECTOR
SERVICES SANTA MARIA - RS

AUTHOR: CARINA DA SILVA CASSANEGO
ADVISOR: LUIS FELIPE DIAS LOPES

Santa Maria, february 24, 2006.

In this work, information technology used in supporting decision making by 48 small
companies in the service sector in Santa Maria are listed. Literature research was
also done to identify strategies used in this decision process. An adaptation of
information management model using by big companies are also included in this
paper . Relevant aspects considered by small companies in relation to information,
either internal or external, and also how this information was obtained. These are
basis for a proposal of information management of small companies, the main
objective of this paper. It was observed that small businessmen in Santa Maria have
the same characteristics as other entrepreneurs. However, different from their
colleagues, they have a extensive vision on their markets and also seem to be open-

minded to new ideas and to work as a team.

Key-words: information, small company, management
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1 INTRODUCAO

Atualmente vive-se em um mundo globalizado onde o0 acesso as informagdes
tem se tornado mais rapido e democratico. Ha alguns anos meios como a televiséo,
0S jornais e as revistas eram as unicas formas de comunicacgéo, o que fazia com que
informagdes importantes acabassem néo chegando a paises ou até mesmo cidades
dentro de um mesmo pais. Com a evolugdo da informéatica ocorreu uma
democratizagédo das informagdes, qualquer pessoa que esteja conectada a Internet,

pode ter acesso a uma infinidade de informagdes sobre os mais diferentes assuntos.

Muitas empresas utilizam os mais diferentes sistemas de informagéo (Sl) para
tornar seu trabalho mais eficiente. O principal problema € administrar estas
informagdes de forma adequada, conseguindo assim uma ferramenta para obtencao
de melhores resultados.

A escolha do sistema a ser utilizado deve basear-se nas necessidades de
cada empresa, sendo para isto necessario que seus dirigentes e colaboradores
estejam verdadeiramente unidos para alcangar um objetivo comum, ou seja, a
utilizagdo da informacédo como aliada para atingir a qualidade de seus servigos ou
produtos.

1.1 Problema

O numero de pequenas empresas cresce a cada dia e o numero de
empregados por elas aumenta na mesma proporgao, surge com isto a necessidade
do desenvolvimento de tecnologias adequadas e pensadas espeficamente para este
publico. Segundo dados do Sistema Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa
(SEBRAE), em estudo realizado entre 1996 e 2002, as micro e pequenas empresas
responderam, em 2002, por 99,2% do numero total de empresas formais, por 57,2%

dos empregos totais e por 26,0% da massa salarial. Em funcdo do aumento
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expressivo do numero de empregos a massa salarial apresentou incremento real de
57,3% nas microempresas e 37,9% nas pequenas.

Assim, diante da representatividade das micro e pequenas empresas no cenario
econdmico mundial, faz-se necessario a busca por novas tecnologias que facilitem a

sua insergdo e competitividade no ambiente empresarial.

Diante disto torna-se relevante para o sucesso das MPES a utilizagao correta
das informacgdes, internas e externas para a elaboracao da estratégia a ser adotada

no negaocio.

1.2 Justificativa

A manipulagdo correta de informagbes e sua aplicacdo para a obtengcdo da
qualidade de produtos ou servigos, além da busca da exceléncia administrativa; sdo
problemas constantes para os empresarios de um modo geral. A busca por melhores
resultados, em termos de lucratividade e qualidade de servigos € fator determinante
para 0 sucesso na administracdo de uma empresa, principalmente nas micro e
pequenas empresas, que possuem recursos mais escassos do que as empresas de
maior porte.

Com o intuito de investigar qual o caminho que as informagdes seguem dentro
das organizagdes, como sdo tratados e que resultados séo atingidos quando estas
informagdes chegam corretamente ao seu destino. Pretendeu-se verificar como as
empresas estdo se posicionando no mercado atual, e quais as medidas que estao
sendo tomadas pelos seus administradores para manter-se atualizados e
conquistando cada vez mais clientes. Quais s&o as expectativas destes
administradores para os proximos anos? Quais as suas estratéegias? Como estao
buscando a qualidade de seus produtos?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Propor um modelo de gerenciamento da informagcdo de facil aplicabilidade
para as pequenas empresas prestadoras de servigos de Santa Maria.

1.3.2 Objetivos especificos

- Identificar o perfil dos dirigentes das pequenas empresas e de sua forma de
gestao;

- Estabelecer uma relagao entre o gerenciamento adequado das informagoes
e a obtengdo da qualidade;

- Descrever um modelo de gerenciamento da informacdo que possa ser

utilizado pelas pequenas empresas;

1.4 Estrutura do Trabalho

O trabalho esta dividido em sete capitulos. No 12 capitulo sdo apresentados a
justificativa, os objetivos e a estrutura do trabalho. No 2° capitulo sdo apresentados
os conceitos sobre informacdo, dados, caracteristicas, custos e beneficios dos
sistemas de informacg&o. No 3° capitulo sdo apresentados os conceitos de qualidade,
seus mecanismos de controle, desdobramentos e caracteristicas. No 4° capitulo: séo
descritas as pequenas empresas, sua importancia, necessidades e situacao atual.
No 5° capitulo, é apresentado um modelo de gerenciamento da informagéo que foi
tomado como base para a formulagdo da proposta apresentada. No 6° capitulo é
apresentada a metodologia utilizada e descritas as empresas que serviram de base

para a construgcdo do modelo. No 7° capitulo sdo analisadas as informagoes
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coletadas junto as pequenas empresas, que serviram de base para o
desenvolvimento da proposta. No 8° capitulo é apresentada a proposta de modelo
de gerenciamento da informagdo. No 9° capitulo sdo apresentadas as conclusdes e
algumas consideragodes.



19

2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A evolucgéo da informatica trouxe grandes mudancgas na vida da sociedade, e
no mundo dos negécios, apesar disto ainda esta sendo utilizada muitas vezes de
uma forma inadequada. H4 o acumulo de informag¢des armazenadas e muito poucas

sao efetivamente utilizadas para tomada de decisoes.
2.1 Definicoes

Conforme Stair (1998), informacado € um conjunto de fatos organizados de
uma maneira que adquire valor adicional, além do valor do fato em si. Diferenciando-
se assim de dados, que sado elementos da informacéao que, quando observados de

forma isolada nao transmitem conhecimento.

2.1.1 Informacédo x Dados

De acordo com Mcgee & Prusak (1994), a informagcdo deve informar,
enquanto que os dados nao tém esta finalidade. Além disso, a informagdo possui
limites enquanto que os dados sao ilimitados. Para que os dados tornem-se
informacao, é preciso que se apresentem de forma que a pessoa que vai recebé-los

compreenda e possa utiliza-los no processo decisério.

Pode-se concluir portanto que as informacdes podem ser analisados de forma
isolada enquanto que os dados necessitam estar dentro de um contexto, sendo
importante o correto tratamento e encaminhamento da informagao para que esta

sirva de subsidio no processo decisério.
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2.1.2 Caracteristicas e utilizacao da tecnologia da informagéo

Assim como a Revolugao Industrial a Revolugao Tecnoldgica, trouxe grandes
mudangas no dia-a-dia das pessoas. E as redes como a internet, os sistemas
integrados, entre outros meios de comunicagdo, aceleraram a difusdo de
conhecimento e informagao. O grande desafio do século XXI, segundo Peter Drucker
€ que:

(...) até o momento, a tecnologia da informagao tem atuado como produtora
de dados, e nao de informagdes, e muito menos de novas e diferentes
questdes e estratégias; os altos executivos nao oferecem as informagoes de
que eles precisam para suas proprias tarefas. (DRUKER, P. apud SANTOS,
p 30, 2004).

O uso consciente da tecnologia € um desafio para as empresas, e um dos
motivos é a aversdao que muitos profissionais tém em relacdo a informatica, a
mudancga e a quebra de paradigmas € algo a ser vencido. Conforme Batista (2004),

a revolucao tecnolégica pode ser dividida em trés momentos:

12) Informatica Isolada (década de 70): surgimento da informatica, através dos
mainframes e dos profissionais de tecnologia altamente especializados. Somente
eles detinham o poder sobre os dados porque s6 eles possuiam acesso direto ao

seu conteudo e tratamento;

2% Informéatica Distribuida (década de 80): popularizagdo dos
microprocessadores e dos PCs (personal computer). Os profissionais de informética

comegaram a vislumbrar novas tecnologia da informacao;

3% Informatica Amigavel (década de 90): através da internet e do
desenvolvimento de ambientes mais acessiveis vem ocorrendo desde entdo a
democratizagdo da informagdo. E as organizagcbes empresariais vem buscando

profissionais que consigam integrar tecnologia aos negécios.

O uso da informatica facilitou a utilizacao de informacdes importantes para o
mundo dos negécios. Ocorreu a descentralizagao das informagées e dos dados, que
antes estavam nas maos dos profissionais de informatica, e hoje podem ser
utilizados por qualquer membro da organizacdo. Com isso surgiu um novo tipo de
profissional, chamado de diretor de informagdo ou diretor de tecnologia de
informagao, responsavel por gerenciar as informagdes para o desenvolvimento e o

crescimento da organizagao.
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O processo de gerenciamento da informacdo ndo ocorre de uma forma
simples. Para isto faz-se necessario a utilizacao de um modelo de gerenciamento,
que de acordo com Mcgee & Prusak (1994), deve ser genérico porque a informagao
recebe énfase diferente dentro de cada setor de atuacao, fazendo com que tarefas
dentro do modelo assumam diferentes niveis de importancia e valor entre as

organizagoes.

Ainda existe uma grande dificuldade em definir nas empresas quais
informagdes ja possuem e as que realmente precisam. A maioria das empresas usa
sistemas de informacdes gerenciais baseados somente nas informacdes contabeis
da empresa, 0 que limita, consideravelmente, a possibilidade de obter-se uma visédo

global do empreendimento.

2.1.3 Custos x Beneficios da utilizacao da tecnologia da informagéao

Inicialmente, tecnologia da informacéo foi utilizada nas empresas de forma
equivocada, servindo como substituto de mao-de-obra ou para redugédo
inconsequente de custos. Por isso foi encarada negativamente pelos funcionarios,

criando uma grande barreira ao processo de informatizagcdo das empresas.

Além disso, a dependéncia quase que total dos sistemas informatizados
expds as empresas ao risco de perdas em lucratividade e produtividade, no caso de
falha do hardware ou software.

Segundo Batista (2004), somente depois que as empresas tomaram
consciéncia de que a tecnologia da informacao tem um papel maior do que a simples
substituicdo a funcionarios, é que ela comecgou a ser utilizada com o objetivo de ter
subsidios para a melhoria do trabalho.

Ainda afirma Batista (2004), que a melhor maneira para fazer a medicao entre
custo/beneficio é a utilizacdo de parametros como TCO (Total Costs Ownership, ou
custo total de propriedade) e TVO (Total Value Ownership, ou valor total de
propriedade), podem ser feitas duas perguntas para facilitar a definicdo do que é
custo (TCO) e, qual é o seu valor para a organizacdo (TVO). E preciso saber quanto
custa realmente ter e manter um computador, e qual seria o prejuizo se ele falhasse

ou parasse de funcionar.
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Conforme Davenport (2002), alguns dos beneficios da implantacdo de

sistemas de gestao sao:

12) Reducao do tempo do ciclo: o tempo gasto entre o pedido e a efetivacdo
do pedido cai substancialmente devido a integragdo entre os setores da empresa, 0

que confere maior agilidade na efetivacdo dos pedidos aos clientes.

2%) Informacoes mais rapidas sobre transacoes: informacgdes sobre pregos,
verificacdo de crédito e de dados de relatérios que anteriormente a instalacdo do
sistema poderiam demorar dias, sdo obtidas em horas.

3%) Melhoria na geréncia financeira: com a agilidade de um sistema
integrado ha a vantagem na melhoria no gerenciamento de relatérios e o

fechamento financeiro da empresa, torna-se mais rapido.

42) Abre caminho para o comércio eletrénico: a utilizagdo de sistemas de
gestao facilita a entrada da empresa na internet, possibilitando o processamento

mais rapido dos pedidos.

5% Convertendo o conhecimento tatico sobre o processo em
conhecimento explicito: com a utilizagdo de um sistema, as informagdes tanto
estratégicas quanto operacionais sobre o gerenciamento da empresa, nao ficariam
somente nas maos de uma pessoa, mas seria socializada com os demais membros
da administragdo. O risco de perder o conhecimento adquirido pelos funcionarios

seja pela demissao ou saida do mesmo, da empresa é reduzido.

Ainda segundo Davenport (2002), a andlise do custo X beneficio baseia-se

nos seguintes itens:
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ltem Valor Estimado (em
Beneficios: milhGes de ddlares)
Economia em  aplicativos que precisariam  ser
implementados sem um sistema 7
Economia em investimento de infraestrutura
Economia sobre o custo do estoque 11

Economia em aquisicdes

Economia derivada do aperfeicoamento no planejamento

da demanda 5
Economia anual derivada da melhoria da produtividade 4
Melhorias anuais da produtividade financeira 2
Economias passadas com a reducado de contas a receber 5

Item Valor Estimado (em
Custos: milhoes de ddlares)
Forca de trabalho (interna e consultorias) 22,7
Hardware 8
Software 7
Melhoria na infra-estrutura de comunicacdes 2

Fonte: Adaptado de Davenport (2002, p. 45)
Quadro 1 — Relac¢ao entre custo X beneficio

De acordo com a estimativa realizada pode-se observar que os beneficios se
somados seriam de US$ 46 milhdes de dodlares, alguns destes ja seriam observados
a curto prazo, como por exemplo os gastos com custo do estoque, que cairiam
devido a queda no numero de produtos estocados que a informatizacao proporciona.
Outros beneficios seriam sentidos ao longo do tempo, como a economia em termos
de melhoria da produtividade tanto em termos de producédo quanto na melhoria da

geréncia financeira da empresa.

Enquanto que os custos somariam US$ 39,7 milhdes de ddlares, o
investimento feito traria uma economia com o passar do tempo. Além disso o gasto
com a forga de trabalho, que é a maior US$ 22, 7 milhdes, tende a diminuir por que
uma vez realizado o treinamento os funcionarios estardo capacitados a desenvolver
suas atividades, sendo contratado pessoal para prestar consultoria somente quando

houver necessidade de atualizagéo.

O processo de informatizacao é trabalhoso e requer um investimento grande
inicialmente, por isto devem ser considerados os pros e os contras, e ser feito um

planejamento prévio de quais beneficios poderéo ser obtidos com ele, por que cada
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empresa possui sua especificidade e esta contida em um cenario interno e externo
diferenciado. Somente depois de bem analisados estes fatores € que podera ser
tomada a decisdo mais acertada para a empresa.

2.1.4 Gerenciamento da tecnologia

A evolugdo da informética e o processo de automagédo, que ocorreu nas
empresas nos ultimos anos, tém trazido alguma resisténcia entre seus
colaboradores, 0 que torna este processo mais dificil do que realmente seria. O
movimento de capacitagcdo de recursos humanos para lidar com “0 novo” €

imprescindivel para que a empresa possa usufruir dos recursos que dispde.

“Para os negoécios, atualmente é vital poder enviar e receber informacoes,
instantaneamente. Pessoas deverdo estar capacitadas a enviar e receber
informagbes para seus superiores, seus colegas e clientes” (TORRES, 1994, p. 40).

A grande quantidade de informagdes que o uso da tecnologia propiciou aliada
a capacidade que o administrador deve ter de gerencia-las com qualidade, é fator
determinante para que a decisdo correta seja tomada. Diante disso, surge a
necessidade do gerenciamento dos recursos de informacao (GRI), uma abordagem
que abrange a aquisicdo, o gerenciamento e o controle de todos os aspectos

componentes de um sistema de informacao.

Bertaglia (2003), afirma que a tecnologia tem alterado fortemente os padrdes
de comportamento nas empresas, principalmente, as tradicionais, acostumadas com

um grande numero de departamentos e funcoes.

Na Era da Informacédo ndo ha mais espago para a rigidez de estruturas. A
organizagao das empresas mudou, tornando-se cada vez mais flexivel e mutavel. As

areas e setores trabalham mais interligados, e a informacao é compartilhada.

Sendo assim, a tecnologia da informacao representa um fator importante no
suporte ao desenvolvimento de processos como gestdo de producéo e distribuigao,
servicos ao cliente, operagcdes de manufatura, entre outros. Por isso, muitas
empresas ja perceberam que a tecnologia da informagdo desempenha um papel

mais importante do que servir como uma area de suporte e centro de custo; mas sim
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torna-se um dos fatores de vantagem competitiva, alterando a forma como séo feitos

0S negocios, e a relagado entre: empresa/fornecedores e empresa’/clientes.

Conforme Torres (1994), a caracteristica que a maioria das empresas possui
de operar varios focos de resultados, exige enfoques diferenciados; para que o
processo de pesquisa € o projeto de Sistemas de Informacdes (SI) e automacao
sejam orientados a resultados, é necessaria a compreensdo clara de que
informacbes sdo importantes de acordo com a estratégia utilizada pela empresa, e
conhecer a fundo quais os dados mais relevantes para a tomada de decisdo nos

diferentes niveis da empresa.

Para que os gerentes da organizagdo possam gerenciar devem definir claro
quais sdo os objetivos da empresa e onde ela deseja chegar, para que se possa
escolher o melhor sistema de informagéo. Para STAIR (1998), o gerenciamento dos

recursos de informacgao envolve os seguintes aspectos:

- gerenciamento de informagdes: envolve o reconhecimento do valor dos

dados e das informacgdes;

- gerenciamento da tecnologia: é o reconhecimento do valor da tecnologia

de informagéo da empresa,;

s

- gerenciamento distribuido: a meta deste aspecto € o de disponibilizar
recursos de informagdes onde eles irdo oferecer os maiores beneficios

para a empresa;

- gerenciamento funcional: reconhece que a funcdo de Sl, como outras

areas funcionais, deve ser gerenciada, dirigida e controlada;

- gerenciamento estratégico: é o reconhecimento de que o Sl tem potencial
para conquistar vantagem competitiva para as empresas que conseguem

emprega-lo com inteligéncia.

Todos estes aspectos devem ser observados para que se possa utilizar todas
as informagdes a que se tem acesso na empresa, € no caso do uso de um sistema
de informacdo, que este possa fornecer informacdes relevantes para o processo
decisorio.
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2.1.5 Tipos de Sistemas de informagéo

Existem varios tipos de sistema. Na verdade, quase tudo com que temos

contato em nossa vida é um sistema ou um componente de um sistema.

Conforme Rezende & Abreu (2001), os estudos sobre a Teoria Geral dos
Sistemas (TGS) comecaram em 1950 com o biélogo alemao Ludwig Von Bertalanffy,
que centralizou sua pesquisa nas questdes cientificas dos sistemas, tentando

aproxima-las da realidade.

A Teoria Geral dos Sistemas esta baseada em trés premissas basicas: os
sistemas existem dentro dos sistemas; os sistemas sao abertos; e as fungées de um

sistema dependem de sua estrutura.
De acordo com Chiavenatto (1993):

- 0s sistemas existem dentro dos sistemas, por que cada parte do sistema

possui subsistemas que interagem para formar o todo;

- 0s sistemas sdo abertos, por que se caracterizam por realizarem um

processo de constante intercambio entre si; e

- as fungdes de um sistema dependem de sua estrutura, por que eles séao
independentes entre si, e sua estrutura vai se adaptando a medida que ocorrem

alteracgdes.

Bio (1996), define sistema como um conjunto de elementos interdependentes,
ou seja, partes de um todo que interagem como se fosse um uUnico elemento.
Portanto, uma empresa pode ser considerada um sistema formado por seus diversos
setores, sendo classificados pelas atividades que executam como: vender, compratr,
controlar pessoal, produzir, pagar e receber. Estas partes interagem constantemente

em busca de um objetivo comum.

Segundo Oliveira (2001), o ambiente de um sistema “empresa” pode ser

representado como mostra a Figura 1.
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Fonte: Oliveira (2001, p. 45)

Figura 1 - Ambiente de um sistema empresarial

No ambiente do sistema “empresa” devem ser consideradas tanto as
variaveis presentes no ambiente da prépria empresa quanto as variaveis externas. O
maior desafio encontrado reside no fato de que estas varidveis estdo em constante
mudanga, e a empresa por sua vez precisa estar em constante processo de
transformagéo para acompanhar o ambiente no qual esta inserida.

Além disto, deve-se considerar pelo menos trés niveis de hierarquia de

sistemas: sistema, subsistema e supersistema ou ecossistema.
- Sistema: é o objeto de estudo;
- Subsistema: sédo as partes que integram o sistema considerado;
- Supersistema ou ecossistema: é o todo.

Os niveis de hierarquia dos sistemas podem ser esquematizados, conforme
Figura 2.
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Supersistema ou ecossistema

Fonte: elaboragao propria

Figura 2 -Niveis de um sistema

De acordo com a forma de funcionamento os sistemas podem ainda ser
diferenciados pela forma como o fluxo de informagdes se comporta, em aberto ou

fechado.

Um organismo vivo é um sistema aberto, isto é, um sistema mantido em
importacao e exportacdo, em construgdo e destruicdo de componentes
materiais, em contraste com os sistemas fechados da fisica convencional,
sem intercAmbio de matéria com o meio. (BERTALANFFY, 1976, p. 5)

Para Rezende & Abreu (2001), os sistemas fechados sdo aqueles em que
nao existe permuta entre empresa e meio ambiente externo, ou seja, nao ocorre
fluxo de informagdes. Este tipo de estrutura ndo é o mais adequado para uma
empresa por que o isolamento traz muitos prejuizos, como: a dificuldade de
adequacao do produto com o meio onde a empresa esta inserida, 0 que complica a
sobrevivéncia no mercado, principalmente, nos dias atuais, onde a globalizacao

tornou as distancias cada vez menores.

Os sistemas fechados nao interagem com o meio no qual estao inseridos; o
que para uma empresa € algo inaceitavel, por que para que ocorra evolugédo é
preciso que exista a troca entre 0 ambiente interno, ou seja, os setores e o ambiente

externo, os clientes, fornecedores, concorrentes, entre outros.

Uma empresa pode, portanto ser considerada como um sistema aberto, onde
determinados inputs (entradas) s&o introduzidos no sistema, sao processados e

posteriormente geram outputs (saidas).



29

Pode-se esquematizar 5 movimentos bésicos em sistemas de informagdes:
- Entrada : € a tarefa de captar e juntar os dados iniciais.
- Processamento: acdo de transferéncia dos dados iniciais em saidas Uteis.

- Saida: produgdo de informagbes Uteis seja na forma de documentos,

relatorios ou dados.

- Retroalimentagédo (feedback): € uma saida utilizada para que se possa
ajustar ou modificar as atividades de entrada ou processamento de

informagoes.

- Homeostase: é o movimento que corresponde a tentativa de manter um
equilibrio dinamico através de uma auto-regulacéo, ou seja, o sistema é
capaz de manter determinadas variaveis operando dentro de limites
aceitaveis, mesmo que o ambiente tente forcar essas variaveis para além

de seus limites.

Na definigdo de BAUER (1999), um sistema é a reuniao de varios elementos,
que juntos conseguem obter resultados superiores aos que conseguiriam se

agissem de forma isolada.

Na Figura 3, pode-se observar os movimentos que ocorre dentro dos

sistemas.

Retroalimentacao

Ambiente ‘ - ‘ Ambiente

Entrada (input) Saida (output)

Fonte: Bauer (1999, p 53)

Figura 3 - Modelo basico para teoria geral dos sistemas (TGO)

Conforme Campos (1992), o mundo esta passando por muitas mudancas sejam

elas econbmicas, sociais ou tecnoldgicas. Por isso, € preciso que as empresas
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estejam preparadas para enfrentar essas mudancas. Devido a isto, a alta
administragdo das empresas estdo interessadas em desenvolver sistemas

administrativos que sejam Uteis para garantir a sobrevivéncia destas empresas.

Devido ao fluxo continuo de informagbes, a sua diversidade e a sua
complexidade torna-se necessario a utilizacdo de sistemas de informacbdes que

auxiliem na escolha das informacdes mais adequadas para cada situacao.

Segundo Stair (1998), bons sistemas podem ajudar uma empresa a atingir suas
metas, aperfeicoando seus processos e adicionando valor aos seus produtos. Na
Figura 4, pode-se observar a abrangéncia de informag¢des a que um sistema pode
armazenar dentro do ambiente da empresa.

Sistema Global de
Informacées — SGI \

mblente Empresarlal

Sistema
Informacées
Externas — SIE E> ( Ambiente da
> Sistema de
Informacdes
Gerenciais — SIG
mb|ente da w

Sistema de Informacde:
Internas — SII

@ﬂwmw

Fonte: Santos (2003, p .61)

Figura 4 - Sistema global de informacdes ha empresa

Os sistemas de informagdes gerenciais abrangem somente uma parte dos
dados disponiveis, tanto internos quanto externos a empresa. Devido a isso 0s
dados que fazem parte do sistema devem ser claros e objetivos, evitando a
repeticdo e a sobreposicao de informacdes desnecessarias.

Estes sistemas tem a intencdo de melhorar o processo de gerenciamento da
informacdo e obter assim maior qualidade na prestacao do servico ao cliente. A
tecnologia da informacao tem sido utilizada por grande parte das empresas, na

busca pela melhoria da qualidade de seus produtos ou servicos, porém na maioria
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das vezes nao sao utilizados da melhor forma. Ha um grande armazenamento de

informagdes, e muito pouco é utilizado no processo de tomada de decisodes.

2.2 Sintese do capitulo

Neste capitulo foi tratada a evolugdo da informatica e o crescimento da
utilizacao de sistemas de informagdo como alternativa aos gestores para alcangar a
qualidade, também foi discutido se a implantagdo de um sistema envolve um
investimento grande e quais os beneficios que podem ser obtidos para a obtencao
da qualidade.



32

3 QUALIDADE

Qualidade pode ser definida com a unido de varias agdes individuais,
realizadas de forma a se obter um objetivo comum que devera ser a satisfacdo dos

consumidores.

Campos (1992), afirma que o verdadeiro critério da boa qualidade é a
preferéncia do consumidor, conseguir com que o cliente prefira o seu produto ou
servico em detrimento ao do concorrente, é a chave para que se tenha uma empresa

de sucesso.

Atualmente a competicdo e a busca por clientes tém sido constante nas
empresas. Nao basta somente produzir e vender, é preciso cativar o cliente. Para
isto é cada vez maior a quantidade de organizacbes que adota a filosofia da
qualidade para alcangar seus objetivos.

Para Deming (1999), a qualidade de um produto ou servigo é dificil de ser
especificada por que depende de vérias escalas, cada cliente possui caracteristicas
proprias, que interferem diretamente na satisfacdo de suas expectativas em relacao
ao produto.

A qualidade pode garantir ndo somente a exceléncia nos servigcos
empresariais, mas também aumentar o lucro, diminuindo o desperdicio em todos os

setores da empresa.

“‘A qualidade é um fator atingivel, mensuravel e lucrativo, que pode ser
estabelecido desde que haja compromisso e compreensdao, € que as pessoas
estejam dispostas a trabalhar duro” (CROSBY, 1991, p. 20).

A partir da metade do século XX iniciou-se um processo de mudanga no
sistemas de gestdo dai comegou a se desenvolver um conceito de que o controle de

qualidade ndo deveria somente preocupar-se com os custos, mas deveria antecipar
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os defeitos e reclamacgdes que poderiam surgir e implementar medidas necessarias

para que se alcance o objetivo desejado.

3.1 Ferramentas para a qualidade

As ferramentas para a qualidade s&o instrumentos facilitadores da realizagao
do método, através delas analisam-se resultados, determinam-se suas causas,
identificam-se agbes de controle e melhoria e sua prioridade. Estas ferramentas
lidam com a informagéao, sua coleta, processamento e uso nos processos de tomada
de decisao e de solugdes de problemas.

Para que a utilizagdo de qualquer método de melhoria da qualidade, é
importante que se tenha claramente definido que para a produc¢ao de qualquer tipo
de produto ou servico, faze-se necessario um conjunto de atividades
interrelacionadas ou processos, que transformam insumos (entradas) em produtos
ou servigcos (saidas), que tem valor para um grupo especifico de clientes. A definicao
de quais passos ou processos sao utilizados na producdo do bem ou servico, é
extremamente importante para que se possa monitorar se este pode ser melhorado
para a obtencdo de maior qualidade na producao.

Dentre elas pode-se destacar:

3.1.1 Ciclo PDCA

O método PDCA se baseia no controle de processos, foi desenvolvido na
década de 30, pelo americano Shewhart, mas foi Deming seu maior divulgador.

P (plan = planejar): planejar o que sera feito, estabelecer metas e definir os
métodos que permitirdo atingir as metas propostas.

D (do = executar): tomar iniciativa, educar, treinar, implementar, executar o
planejado conforme as metas e métodos definidos.

C (check = verificar): verificar os resultados que se esta obtendo, verificar
continuamente os trabalhos para ver se estdo sendo executados conforme

planejado.
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A (actin = agir): fazer corregdes de rotas se for necessario, tomar agdes
corretivas de melhoria, caso tenha sido constada na fase anterior a necessidade de

corrigir ou melhorar processos.

N

P
(ACTION)
DEFINIE (PLAN)
45
META4S " DEFINIR
ATUAR 08 METODOS
CORRETIVAMENTE SUE PERMITL-
RAD ATINGIR A3
META4S PROPOSTAS
EDUCARE
VERIFICAR 08 TREINAR
FESULTADOCS
DA TAFEFLA | FXFECUTAR
EXECUTADA 4 TARFFA
(COLETAR
CHEC DADOE)
( p E) (DO)
D

\_/

Fonte: Araujo (2001, p 30)
Figura 5 - Ciclo PDCA

Segundo Araujo (2001) essa € a técnica mais conhecida e usada na gestao
pela qualidade total, por ser de facil compreenséao e aplicabilidade. Representa um

processo ciclico direcionado a melhoria constante dos processos.

3.1.2 Diagrama de Pareto

E uma técnica grafica simples para a classificagdo de itens, desde os mais até
os menos freqlientes. Ele é baseado no principio de pareto, que declara que muitas
vezes apenas alguns itens sdo responsaveis pela maior parte do efeito. Este
principio estabelece que os problemas relacionados a qualidade os quais se
traduzem sob a forma de perdas tais como: percentual de itens defeituosos; modos
de falhas de maquinas; ocorréncias de acidentes de trabalho; gastos com reparos de
produtos dentro do prazo de garantia; numero de reclamacdes de clientes, entre

outros.
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E um grafico de barras verticais que associa dados variaveis com dados na
forma de atributos permitindo determinar quais problemas ou assuntos resolver e

qual a sua ordem de prioridade.

—30 o
—20"%
p | —10%
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[—] Defeitos por fipo —a— Acumulativo

Fonte: Araujo (2001, p 45)

Figura 6 - Diagrama de Pareto

Conforme Araujo (2001), o diagrama de pareto serve para auxiliar na
determinagao do por qué, como, onde, quando e o qué, se quer saber em relacao a
um suposto problema; evidenciando-o com veeméncia em relacdo as outras

disfungdes existentes ou ndo na empresa.

3.1.3 Diagrama de causa e efeito

Este diagrama, originalmente proposto por Kaoru Yshikawa, na década de 60,
€ também conhecido como espinha de peixe ou diagrama de Yshikawa. Ele € uma
ferramenta grafica utilizada para explorar e representar opinides a respeito de fontes
de variacbes em qualidade de processo, mas que pode perfeitamente ser utilizada

para analise de problemas organizacionais genéricos. E um instrumento muito

utilizado para estudar

- os fatores que determinam resultados a que se deseja obter (processo,

desempenho, oportunidade)
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- as causas dos problemas que precisamos evitar (defeitos, falhas,

variabilidade).

Ele tem o formato de uma grande seta apontando para um problema, os ramos
que saem desta seta representam as principais categorias das causas potenciais de
qualidade e que sao os 4 M: maquina, matéria-prima, mao-de-obra e método.

Causas
\.\ ", \
N ~,
P Sub-causas ™
= _ =,
S ™ e \\
kY
- ’ QualidadeJ
z/ /!’ ./'
A P e
/  Sub-causas S
% —_— S/
r 1 s
4 _z/ a 1
Causas Efeito

Fonte: Aradjo (2001, p 50)
Figura 7 - Diagrama de causa e efeito

A utilizagdo de qualquer ferramenta que auxilie na busca pela melhoria do
processo produtivo deve observar as especificidades de cada empresa, seu contexto
social, politico e principalmente econémico, se tratando de MPMES, por que estas
ndo possuem um grande capital para investir em treinamento. Além disto é
importante a conscientizagdo de cada membro da empresa sobre o seu papel e sua
importancia para que as metas de melhoria de seus produtos ou servigos sejam
obtidas.

3.2 Custos da Qualidade

O termo custos da qualidade, segundo Juran & Gryna (1991), assumiu
significados diferentes para pessoas diferentes. Para alguns é o gasto para se atingir
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a qualidade. Para outros assume o carater de custo para manter o funcionamento do

departamento ou setor encarregado pela qualidade, na empresa.

Os especialistas em qualidade chegaram a uma definicdo sobre os custos da
qualidade, seria a equiparacéo entre os “custos para se obter a qualidade” com o
custo da ma qualidade, sendo incluidos os gastos com o retrabalho, no caso da

confecccao de pecas defeituosas.

Os principais objetivos que levam as empresas a adotar programas de
avaliagao dos custos da qualidade. Segundo Juran & Gryna (1991) sao:

- quantificar o tamanho do problema da qualidade em uma linguagem que sensibilize
a alta geréncia;

- identificar as principais oportunidades para a reducao dos custos;

- identificar as oportunidades para diminuir a insatisfacdo do consumidor e as

respectivas ameacas a facilidade de venda.

A implantacdo de sistemas da qualidade exige o envolvimento na mesma
intensidade da alta geréncia até os funcionarios do nivel operacional , para que a
empresa atinja seu objetivo fim que é a satisfacdo de seu cliente, sendo portanto

necessario levantar seu perfil, e partir disto elaborar a estratégia mais adequada.

3.3 O uso da tecnologia para atingir a qualidade

As empresas, em sua maioria, demoram a sentir a necessidade da utilizacao
de um sistema de informacdo para auxiliar no gerenciamento de seus dados. As
empresas possuem apenas dois custos com a implantacdo de um sistema de
informacéao, o primeiro é o custo com o planejamento, e 0 segundo é o custo de
operagao (BATISTA, 2004).

Para que o sistema atenda aos requisitos esperados e sirva para o aumento da
qualidade na realizacdo das tarefas da empresa, € necessario que haja um bom

planejamento.

Ainda segundo Batista (2004), um sistema de informagdes com qualidade deve

apresentar as seguintes caracteristicas:
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- ser um sistema nao burocratico;

possuir procedimentos I6gicos, diretos e racionais;

possuir meios de processamento adequados;

nao possuir relatérios desnecessarios.

Além destas, outras caracteristicas devem ser observadas, quando da
implantacédo de um sistema, como por exemplo, prever que o volume de informagdes
e de processamento ira aumentar, na medida em que mais pessoas terdo acesso as

informagoes.

As pequenas empresas devem redobrar a atencdo na utilizacdo da tecnologia
pois requer recursos financeiros e que, na maioria das vezes € escasso. Para que a
implantacdo da tecnologia ocorra de forma abrangente e integrada, é preciso

analisar os beneficios, elencar os custos principais e elaborar um plano.

Nao existem férmulas ou procedimentos prontos por que cada empresa possui
suas especificidades. O estudo da viabilidade, segundo Longenecker, Moore & Petty
(1999), deve ser o primeiro passo a ser tomado, por que somente através dele sera
possivel determinar se a empresa possui demanda suficiente ou necessidades de

eficiéncia, que justifiquem a despesa gerada pela informatizagéao.

3.4 A qualidade aplicada ao setor de servicos

Segundo Las Casas (1999, p. 16), “a qualidade em servicos é a capacidade
que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”. A qualidade no servico
consiste em realiza-lo de forma que atenda as necessidades do cliente. Ja a
percepcao do cliente se processa de diferentes formas, variando conforme o tipo de
pessoa, para quem o servico é prestado. Para isso dois aspectos devem ser
considerados: o servico propriamente dito e a forma como o cliente percebe o

servico prestado.

Os padrées de qualidade sdo mais dificeis de se estabelecer por que as

operacdes de servigcos nao podem ser sentidos, pesados ou medidos. Na producao
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de servicos ha um contato grande com os clientes e os aspectos de marketing se

interp6e em relacao a funcao operacional.

Devido a grande complexidade que a obtencdo da qualidade em servigos
assume, visto que lida com valor e sentimentos de cada individuo, surge a duvida se
compensa investir na qualidade. Conforme Las Casas (1999), pesquisas revelam
que o crescimento médio anual das empresas deste setor, que aplicam sistemas de
qualidade é de 10%, enquanto que as que nao aplicam nao apresentam
crescimento. Além disso, as empresas que retém a evasao de um cliente de 5%,

terdo um aumento nos lucros entre 25 a 85%, variando conforme o setor de atuagao.

Uma das dificuldades que as empresas prestadoras de servigos enfrentam é
o fato de nado poderem estocar seus produtos, como fazem as empresas que
produzem algum tipo de bem. Segundo Longenecker, Moore & Petty (1999), uma
das estratégias utilizadas é a programacao através de sistemas de hora marcada, ou
ainda pegar as solicitacdes de servicos e atrasa-las até que possa ser feita uma
programagao de trabalho. Outras empresas mantém uma programacao fixa de

eventos, mas que toleram uma certa capacidade ociosa.

Conforme Longenecker, Moore & Petty (1999), a qualidade dos produtos e
dos servicos € a chave para o sucesso e a sobrevivéncia do negécio. No processo
de fabricacdo obtém-se um produto tangivel, algo que é mais facil de controlar e
medir, facilitando a obtencao da qualidade. Porém, no caso da prestacao de servigos
a operacao realizada resulta em um produto intangivel, em que a qualidade deve

estar na operacao que é executada.

A administragdo para a qualidade nos negocios de servigos € mais dificil de
ser atingida porém existem fatores que influenciam positivamente a percepgao dos
clientes sobre a qualidade do servigo prestado, de acordo com Longenecker, Moore

& Petty (1999), pode-se enumera-las da seguinte forma:
- estar no alvo;
- cuidado e zelo;
- espontaneidade;
- solucéo de problemas;

- acompanhamento;
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- recuperagao.

Estes fatores quando observados auxiliam na busca pela qualidade dos servigos
prestados, e servem como subsidio sendo usados em pesquisas sobre o nivel de

satisfacdo de seus clientes.

3.5 Sintese do capitulo

Neste capitulo pode-se obter uma visao geral das ferramentas mais utilizadas
para a implantacdo de sistemas de qualidade, quais os custos para a implantagcao
destes, como a tecnologia pode auxiliar a busca pela melhoria dos processos e
como esta pode ser implementada em empresas do setor de servigos.
Especialmente as empresas de pequeno porte, que sdo objeto deste estudo.
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4 PEQUENA EMPRESA

4.1 Caracterizacao das Micro, Pequenas e Médias Empresas

Conforme o artigo 2° da Lei n. 9.841, de 5 de outubro de 1999, que institui o
Estatuto da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, dispondo sobre o
tratamento juridico diferenciado, simplificado e favorecido previsto nos arts.170 e

179 da Constituicao Federal. Para os efeitos da Lei, considera-se:

| - microempresa, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que tiver
receita bruta anual igual ou inferior a R$ 244.000,00 (duzentos e quarenta e quatro

mil reais);

Il - empresa de pequeno porte, a pessoa juridica e a firma mercantil individual
qgue, ndo enquadrada como microempresa, tiver receita bruta anual superior a R$
244.000,00 (duzentos e quarenta e quatro mil reais) e igual ou inferior a R$

1.200.000,00 (um milh&o e duzentos mil reais).

Outra forma de classificacdo se baseia no nimero de pessoas ocupadas:
Microempresa: na industria, até 19 pessoas ocupadas; no comércio e servigos, até
09 pessoas ocupadas;

Pequena empresa: na industria, de 20 a 99 pessoas ocupadas; no comércio
e servicos, de 10 a 49 pessoas ocupadas; Média empresa: na industria, de 100 a

499 pessoas ocupadas; no comércio e servigos, de 50 a 99 pessoas ocupadas;

O Sistema Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE),
compilou em um boletim estatistico os dados mais relevantes sobre a categoria, com
o objetivo de difundir informagdes para o conhecimento e para perceber a evolugcao

do setor e sua influéncia sobre a economia brasileira. Para isso baseou-se em dados
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de pesquisas realizadas pelo préprio SEBRAE e em dados estatisticos do cadastro
central de empresas do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em
dados da Relacao Anual de Informagdes Sociais (RAIS) do Ministério do Trabalho e
Emprego e nos registros de novas empresas, do Departamento Nacional de Registro
do Comércio (DNRC).

Micro Pequena Média Grande Total (%)

1996 | 2002 | 1996 | 2002 | 1996 | 2002 | 1996 | 2002 | 1996 | 2002

Industria 90,5 | 90,7 7,4 7,7 1,7 1,4 0,4 0,3 | 100,0 | 100,0

Construcao 90,2 91,9 7.9 6,5 1,6 1,3 0,2 0,2 | 100,0 | 100,0

Comércio 955 | 954 41 4,3 0,3 0,2 0,2 0,1 100,0 | 100,0

Servicos 90,7 | 92,3 7,6 6,6 0,8 0,6 0,9 0,6 | 100,0 | 100,0

Total 93,2 | 93,6 5,7 5,6 0,6 0,5 0,4 0,3 | 100,0 | 100,0

Fonte: SEBRAE (2003)
Tabela 1 - Distribuicdo do numero de empresas, por porte e setor de atividade.

Através dos dados levantados pode-se perceber que houve uma evolugéo no
namero de empresas e pode-se perceber que somados 0s numeros de empresas
micro e pequeno porte representam um total de 99,2% do total de empresas
pesquisadas no ano de 2002. Isso representa claramente o impacto que estas
empresas representam para a economia brasileira. Porém o numero de empresas de
pequeno porte, que representava 5,7% do numero total de empresas em 1996; caiu
para 5,6% em 2002. Esta reducdo no numero de empresas que se mantém em
atividade, pode ser explicado por meio de varios fatores, entre eles a crise
econOmica que alguns setores enfrentam, a inexperiéncia administrativa de seus

gerentes/proprietarios e a falta de incentivos governamentais, entre outros.

Conforme Longenecker; Moore & Petty (1999), as pequenas empresas
representam uma fonte geradora de empregos maior do que as grandes empresas,
se levarmos em conta o numero de pessoas ocupadas por elas, em alguns setores

como comércio e prestacao de servicos.
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As pequenas empresas oferecem contribuicdes, além da geracdo de novos
empregos, introduzem inovagdes, estimulam a competicdo, e fornecem as grandes

empresas bens e servigos de forma eficiente.

4.2 Gestao da pequena empresa

Conforme La Rovere (2003), o tamanho reduzido das micro, pequenas e
médias empresas (MPMEs) faz com que seus administradores, que na maioria das
vezes sao 0s proprietarios, tenham um planejamento a curto prazo e centralizem a
tomada de decisdes, fazendo com que nao haja tempo para o planejamento e a
definicdo de estratégias para o negocio, o que contribuiu para o fracasso de muitas
MPMEs.

Segundo Resnick (1990), o sucesso e o fracasso de uma empresa é
determinado pela administracdo, a boa administracdo esta baseada na atencao
critica que o gerente/proprietario tém com poucos fatores, que tornam-se decisivos

para o sucesso ou fracasso do negécio.

A maioria das pequenas empresas € gerenciada por seu proprietario,
segundo Tachizawa & Faria (2004), uma pesquisa realizada em 21 paises,
constatou que o Brasil é o0 pais que possui mais pessoas com espirito
empreeendedor. Porém a maioria ndao busca qualificagdo, para que o
empreendimento tenha éxito; mais do que o conhecimento pratico sobre uma

atividade, é necessario entender também dos processos gerenciais.

Além disto as pequenas empresas possuem caracteristicas préprias, que as
diferenciam, uma delas € a escassez de recursos o0 que, conforme Resnick (1990),
faz com que apenas o proprietario/gerente seja responsavel pela determinacdo de
quais as prioridades e 0s objetivos da empresa, e que sozinho ele decida como os

recursos devem ser alocados para que se obtenha maior impacto no negécio.

Devido a este fato € importante que o gerente tenha definido claramente os
valores ou as diretrizes em que a empresa esta alicergada, para que a partir disto
possam ser tragadas as metas e os objetivos que se quer atingir.



44

Conforme Tachizawa & Faria (2004), um modelo de gestdo depende de
medicao, informacdo e analise. As informagdes necessdrias para a avaliacao e
melhoria do desempenho dependem de fatores como: as relagées estabelecidas
entre a empresa e os clientes, ao desempenho dos produtos no mercado, as
operacdes, ao mercado, as comparagées com a concorréncia ou com referenciais de

exceléncia, aos fornecedores, aos colaboradores e aos aspectos financeiros.

A tomada de decisbes deve ser apoiada em dados e informacgdes
quantitativas, partindo da premissa de que tudo que pode ser medido pode ser
avaliado. A anadlise e melhoria da qualidade envolve a criagdo e utilizacdo de
indicadores de qualidade e de desempenho definidos através de indicadores
selecionados pela administracdo, e através deles pode-se ter uma visdo geral do

desempenho da empresa.

Conforme Longenecker, Moore & Petty (1999), a pequena empresa esta em
sua maioria fadada a ter um gerenciamento fraco. Estas empresas s&o limitadas
pelas condicdes financeiras que a conta bancaria da empresa e o staff gerencial
impoe.

Os gerentes sdo na sua maioria generalistas, ndo possuindo pessoal
especializado e com areas especificas, em que cada gerente tém certa autonomia

sobre as decisdes de sua area de atuacgao.

4.3 A pequena empresa e o uso da tecnologia

A utilizagdo da tecnologia, conforme Queiroz & Vasconcelos (2005), leva a
empresa a uma adaptacdo em sua estrutura organizacional, provocando uma
reestruturacdo que traz beneficios para a empresa, no sentido de que a empresa
para absorver a tecnologia precisa alterar seu modo de gerenciamento. Pode-se
observar na implantacdo de novas tecnologias pelo menos trés dilemas
fundamentais. O primeiro é a mudanca nas bases e na distribuicdo do conhecimento
que passa a ser mediado por computador. O segundo se refere a valorizacao das
habilidades intelectuais rompendo com a separacdo existente entre os niveis
gerenciais e operacionais. O terceiro dilema € o surgimento de novas técnicas para

obtencao do controle, pelos gerentes, que precisam agora mudar sua postura.
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Um dos fatores que levam a resisténcia a utilizagdo da tecnologia da
informacao é o custo que a informatizacao representa, e a dlvida se havera um
retorno neste investimento, por este motivo € necesséario que o uso da Tl esteja
sintonizado com o planejamento e o alinhamento estratégico da empresa,
principalmente nas pequenas empresas em que 0s recursos financeiros sao

limitados.

A insercao das pequenas empresas no mundo tecnolégico é um desafio a ser
enfrentado por seus proprietarios para continuar competindo no mercado, de acordo
com Takahashi (2000, p. 6):

As pequenas e meédias empresas (PME) tém especial importancia
estratégica pelo seu elevado potencial gerador de emprego, trabalho e
renda. No Brasil, entretanto, apesar de empregarem 60% da mao-de-obra,
sd0 responsaveis por apenas 6% do valor exportado. Nesse quadro, as
tecnologias de informagédo e comunicagdo — e a Internet, em particular —
oferecem boas oportunidades para as PME, em varios aspectos: divulgagao
de neg6cios, comunicagdo mais rapida e barata, acesso a informagdes
Uteis, agilidade na compra e venda, ampliacdo de mercados e diminuigao de
custos operacionais. O uso dessas tecnologias para aumentar a
competitividade das pequenas e médias empresas nacionais, portanto, é
uma estratégia a ser encorajada, principalmente pela concorréncia cada vez
mais acirrada das similares estrangeiras, que ja exploram os beneficios
dessas mesmas tecnologias e as utilizam para competir no mercado
brasileiro.

Segundo Tachizawa & Faria (2004), o comércio eletrdnico crescera
aproximadamente entre 5 e 10% em um periodo de 10 anos, e a internet € um canal

de vendas que esta cada vez mais acessivel as pequenas empresas.

Além disto os gerentes podem utilizar a internet para substituir fornecedores e
buscar matérias-primas até 20% mais baratas, mesmo através da utilizagdo da
internet como ferramenta de busca e pesquisa é possivel reduzir os custos de

producao e consequentemente oferecer um produto mais competitivo.

De acordo com Longenecker, Moore & Petty (1999), as pequenas empresas
tém a sua disposicdo tecnologia com baixo custo e com bons resultados. Um
exemplo disto é a utilizacdo de meios como o correio eletrbnico, que possui

acessibilidade e uso consideravelmente facil.

No processo produtivo os fabricantes de pequeno porte tém a disposicao
sistemas de computacdo como CAD (computer — aided design) e CAM (computer —
aided manufacturing). O sistema CAD envolve a utilizagdo de um computador
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acoplado a uma prancheta de desenho ou a um monitor sensivel a toque ativado

com uma caneta de luz.

No sistema CAM sao utilizados computadores no processo de fabricagéo,
podem ser usados para monitorar temperaturas e pressao arterial através de
sensores e fazer ajustes automaticamente. Outro software do tipo MRP (material
requirement planning) que produz uma listagem de material baseada na
programacao da producdo, colocando pedidos para reposicdo de estoque e

minimizando perda de tempo durante a espera de pecgas criticas.

4.4 Sintese do capitulo

Neste capitulo pode-se obter uma caracterizagdo das micro, pequenas e
médias empresas, além de conhecer sua influéncia e importancia na economia
brasileira. E o sistema de gestao que predomina na pequenas empresas, além da

utilizagao que fazem da tecnologia na prestacao de seus servicos.
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5 METODOLOGIA

A pesquisa cientifica parte de uma premissa ou problema e segue passos
definidos para atingir a resposta ao questionamento inicial, portanto o conhecimento
cientifico, como define Gil (1994) apresenta certas caracteristicas tais como: é real,
pois lida com fatos; é contingente, por que a veracidade ou ndo de suas proposi¢coes
sao conhecidas através de experimentagdo e ndo apenas pela razao; é sistematico,
por que o saber é ordenado logicamente; e é verificavel, por que as hipbteses que
nao podem ser comprovadas nao pertencem a ciéncia; € falivel, pois nao € definitivo,
absoluto ou final; e € aproximadamente exato, por que novas proposi¢cdes podem

reformular teorias existentes.

5.1 Procedimentos da pesquisa

O método utilizado para a investigacao cientifica realizada, € o método
indutivo, que segundo Richardson (1999), parte de premissas em que casos
particulares foram observados para se chegar a uma conclusao sobre casos ou
acontecimentos ndo observados. A pesquisa bibliografica foi utilizada para que fosse
obtido o conhecimento tedrico necessario, através da utilizacdo de publicacoes
como: jornais, revistas, livros, monografias, teses, entre outros meios; com o objetivo
de obter o embasamento tedrico necessario para o desenvolvimento da pesquisa.

A pesquisa bibliografica, conforme Lakatos & Marconi (2003), propicia o
exame de um tema sob um novo enfoque ou abordagem, chegando a novas
conclusdes sobre 0 assunto pesquisado. E uma das suas vantagens € segundo Gil
(1994), o fato de permitir ao pesquisador a cobertura de um universo de fenbmenos

maior do que ele conseguiria se tivesse que pesquisar diretamente.
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5.1.1 Populacéo

A pesquisa realizada envolveu o levantamento do numero de empresas de
pequeno porte, da cidade de Santa Maria, cadastradas no Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE). Foram selecionadas as empresas
do setor de servigos, porque compreendem a maioria dos estabelecimentos
comerciais da cidade, caracterizando-se assim como um estudo de caso, por que a
partir do estudo das empresas locais pode-se focar a pesquisa levando em
consideracdo um grupo de interesse, conforme Gil (1994), o estudo de caso é
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos.

Chizzotti (2001), observa que o caso estudado é tomado como unidade
significativa do “todo” e, por isso, suficiente tanto para fundamentar um julgamento

fidedigno quanto para propor uma intervengao.

A partir da delimitacdo da populacédo foi retirada uma amostra com erro
amostral de 5%. Conforme Andrade (1998), a estatistica oferece a facilidade de
podermos analisar qualquer fendmeno sem precisarmos examinar todos os
elementos que fazem parte dele. Através da utilizagdo de suas técnicas, pode-se
retirar uma certa quantidade de elementos de uma populacao, chamada de amostra;
e baseado em suas respostas obtemos uma estimativa a respeito de um fato ou

fendbmeno.

A amostra utilizada consistiu-se de 48 empresas de pequeno porte, levando-
se em consideracao o critério utilizado pelo SEBRAE de classificacdo segundo o
namero de pessoas ocupadas, sendo microempresa, no setor de comércio e

servicos, de 0 a 9 funcionarios.

5.1.2 Coleta de dados

Utilizou-se para a coleta das informagdées um questionario (ANEXO 1),
composto por 14 questdes objetivas e discursivas, sendo aplicado pessoalmente em

visitas as pequenas empresas, e via correio eletrénico.
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O objetivo do instrumento foi de obter informacdes gerais sobre as empresas
caracterizando-as e obtendo informacdes sobre seus dirigentes, além de
informagbes com relacdo ao gerenciamento estratégico da informagéo. Para que
desse modo pudessem ser obtidos subsidios para a investigacao cientifica.

5.1.3 Analise e interpretacdo dos dados

Depois de executada a coleta de dados inicia-se o processo de tabulacao dos
dados. Segundo Kdéche (1998), nesta etapa ocorre a digitacao dos dados, aplicacao
de testes, a analise estatistica e a avaliagdo das hipéteses.

A elaboracao dos dados compreende, conforme Andrade (1998), trés fases, a
saber:

a) Selecgao: consiste na verificagdo se os dados obtidos ndo apresentam alguma
falha ou discrepancia, se houver, torna-se indispensavel averiguar se o erro
ocorreu por falta de habilidade do pesquisador ou se houve um lapso na
coleta dos dados. Se for constatado o erro, torna-se necessario reaplicar os
instrumentos utilizados na coleta.

b) Categorizagéo: ocorre através da classificacdo dos dados obtidos, agrupando-
0s em categorias, e posteriormente atribuindo-lhe um coédigo (numero ou
letra) a cada categoria. Este procedimento é util na transformacgéo dos dados
qualitativos em quantitativos.

c) Tabulacdo: consiste na elaboracdo de tabelas, através dos dados obtidos,
facilitando a representacao e a verificacao das relacdes entre eles.

A analise e interpretacdo dos dados, sdo dois procedimentos inter-relacionados,
através de uma analise bem feita, pode-se chegar a uma interpretacao mais clara da
realidade pesquisada.

Depois de analisados os dados pode-se escolher um modelo a ser seguido, de
gerenciamento da informacgéo para a utilizacdo em pequenas empresas.
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6 MODELO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO
CONFORME MCGEE E PRUSAK (1994)

O processo de gerenciamento da informacao requer alguns cuidados, como a
definicdo de etapas pré-definidas que facilitem a obtencéo das informagdes de uma
forma sistematica e organizada. Alguns modelos de gerenciamento da informagéo

foram descritos, entre eles 0 apresentado por Mcgee & Prusak (1994):

Classificagéo e
armazenamento |——
de informagéo

Identificacio de
necessidades e
requisitos de
informacao

T
Coleta/entrada
de informacio

Desenvolviment
o de produtos e
servigos de
informacao

P

Distribuicao e
disseminacio de
informacao

Analise e
uso da
informaca

Tratamento e

L P apresentacio da
informacao

FONTE: Mcgee & Prusak (1994)

Figura 8 - Tarefas do processo de gerenciamento da informagéao

A primeira etapa da tarefa de gerenciamento da informagéo € a identificagao
de quais sao as necessidades, e a delimitacdo de quais 0s requisitos serdo mais
importantes para que o sistema fornega as informagdes necessarias para a tomada
de decisdo. Alguns aspectos devem ser considerados, tais como a possibilidade do
sistema ser alimentado por fontes variadas de informagdes dentro da empresa. A
complexidade do ambiente empresarial acaba por alterar constantemente as
necessidades de informacdo, e o sistema precisa ser planejado levando em

consideracao estas necessidades.
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O usuario geralmente nao tém uma idéia muito clara de quais informagdes
serdo mais Uteis e nem sabe se existem informacdes estratégicas dentro da
empresa, a fungdo do profissional da informacao é tentar descobrir quais as fontes
de informacédo existentes dentro e fora da organizacédo, avaliar se ela pode ser
obtida, colocada no sistema ou fornecida em tempo habil.

A segunda etapa consiste na classificagdo e no armazenamento de
informagéao/tratamento e apresentagdo, essas duas tarefas ocorrem em geral, de
forma simultdnea. E pressupde a determinacdo de que maneira os usuarios terdo
acesso a informagéao e onde serdo armazenados.

Alguns pontos devem ser observados, tais como:

- Certificar-se de que o sistema esta adaptado ao modo como 0s usuarios

trabalham com a informacéo;

- Encarar a classificagao da informacgao por varios angulos;

- Levar em consideragcao a dimensao do projeto.

E na terceira etapa de desenvolvimento que os usuarios podem contribuir,
através de seu conhecimento pratico e das experiéncias vivenciadas. Para que esta
tarefa seja elaborada de uma forma que contemple a expectativa dos usuarios com
relacdo a informacdo desejada, é necessario que o0 elemento humano seja
considerado na elaboragao dos sistemas de informacéo.

A etapa de distribuicdo e disseminacéo da informagdo merece atencao especial
por que da correta disseminacao das informagdes depende todo o sistema. Portanto
€ preciso determinar claramente quem precisa de qual informacéao, para isto podem
ser montadas matrizes sistematicas de necessidades de informagao por unidades ou
mesmo individuos-chave.

Os centros examinam a literatura profissional através de bancos de dados
comerciais e distribuem artigos numa base pro6-ativa, de acordo com os dados de
interesse disponiveis na matriz.

Outra alternativa é utilizar a rede de comunicacao disponivel na propria empresa,
através delas pode ser escolhido um setor/unidade que busque noticias e
reportagens importantes e depois transmitam um resumo e disseminem a
informagéo de forma resumida, na empresa.

Ainda pode ser criada uma unidade/setor especial de informacao, que faca

circular pela empresa anuncios e/ou criticas sobre determinado assunto, que seja de
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interesse para o negécio, o que provoca o interesse e leva os funcionarios a
buscarem mais informacgao.

A adaptagé@o do modelo de gerenciamento da informacao deve tomar como base
as informacdes obtidas junto as empresas objeto do estudo, observando suas

especificidades, através da anadlise das informacgdes coletadas.

6.1 Sintese do capitulo

Neste capitulo foi descrito o modelo de gerenciamento da informacéao utilizado
por Mcgee e Prusak, sua importancia e necessidade para a implantacao de sistemas
de informag¢do como suporte para a manipulagdo, armazenamento e utilizacdo das

informagdes no gerenciamento das empresas.
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7 ANALISE DAS INFORMACOES COLETADAS

O objetivo da primeira parte do questionario foi obter uma caracterizacao
geral das empresas. Através dos dados coletados pode-se constatar que, em 86,3%
das empresas pesquisadas o gerente € um dos proprietarios. Além disso em 81,81%
dos casos esta € a Unica atividade remunerada desempenhada por eles. O perfil do
pequeno empresario do setor de servigos da cidade, € semelhante ao do empresario
brasileiro como afirma a pesquisa desenvolvida pelo SEBRAE, que afirma que o pais
possui um numero elevado de empreendedores, em torno de 15 milhdes de
empreendedores, perdendo apenas para os Estados Unidos, a pesquisa realizada
nas pequenas empresas de Santa Maria constatou que a cidade possui um namero

expressivo de empresarios.

Quanto a motivagdo para a abertura do negécio, em 50% dos casos foi a
visdo que havia espaco no mercado para o ramo pretendido, o que diferencia a
cidade de Santa Maria quando comparada com os dados encontrados em pesquisa
realizada pela Global Entrepreneurship Monitor — GEM, sobre o empreendedorismo
no Brasil no ano de 2004, que revelou que o empreendedorismo por necessidade
aumentou de 5,5% em 2003 para 6,2% em 2004, o que se justifica pela baixa
qualificacao académica, somente 14% dos empreendedores no Brasil tém formacgéo
superior (completa ou incompleta). Correlacionando com a motivacdo para
empreeender, pode-se afirmar que quanto mais alto o nivel de escolaridade de um
pais, maior sera a proporcdo de empreendedorismo por oportunidade. Esse fato
revela que a cidade possui uma caracteristica propria por de ser um poélo
educacional, na regidao central do Estado beneficiando o acesso a educacao

superior.

Outro dado que revela a grande capacidade empreendedora da populagao
local, € que 36,4% dos entrevistados afirmaram n&o ter experiéncia anterior no ramo
em que atua, ou seja, esses empresarios se lancaram em um nicho de mercado que
consideraram aberto a novos empreendimentos e foram buscar seu espaco. Isso
demonstra também o despreparo dos pequenos empresarios, por que apesar de na
sua maioria terem curso superior (completo ou incompleto), ndo possuem formagao
especifica na area em que atuam. Para 77, 3% dos entrevistados o fator mais
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relevante para a gestdao do negdcio € a capacidade empreendedora. Porém os
mesmos admitem a importancia que as informacdes obtidas por meio de fatores
externos a empresa tém no processo decisorio, 0 que pode ser observado na Figura
9.
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Figura 9 - Importancia das informacoes externas

Quanto a importancia das informacdes externas para a gestao da empresa,
68,18% dos entrevistados consideram que as informagdes econdmicas sdao muito
importantes para o processo decisério, enquanto que as informacgoes referentes ao
contexto social e politico sdo considerados por 45,45% muito importantes; metade
dos entrevistados considera as informacdes culturais muito importantes e as
informagdes sobre o0s concorrentes e a obtida junto aos fornecedores s&o
considerados por 54,54% muito importantes. As informacdes obtidas junto aos
clientes sdo muito importantes para todos os entrevistados. As fontes de
informagdes mais utilizadas podem ser observadas no Figura 10.
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Figura 10 - Importancia das fontes de informacao

Quanto a fonte de informacdo dentro da empresa considerada mais
importante, com 72,72%, é a vinda dos funciondrios da empresa através de
sugestées dadas em reunidées ou em caixas de sugestdes, o que demonstra uma
valorizagdo dos membros da organizagdo. Em seguida vem as informagdes obtidas
através das revistas ou livros especializados na area de atuagao da empresa, 0 que
afirmaram 54,45% dos respondentes.

Para 68,18% dos entrevistados, a forma mais utilizada de decisdo é através
do compartilhamento de decisdes com os funcionarios da empresa, outro dado que
pode-se observar é a credibilidade que o setor de recursos humanos possui, por que
a maioria dos respondentes afirmou, serem as informacdes vindas deste setor as
mais importantes dentro do ambiente interno. Além disto o tipo de informagcdo mais

usada é a baseada em situacdes vivenciadas anteriormente pela empresa, o que
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afirmaram 45,45% dos entrevistados. O grau de importancia que as informacdes

internas possuem no processo decisoério, podem ser observados na figura 11.
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Figura 11 - Importancia das informacoes internas

Os dados encontrados na pesquisa propiciaram uma reflexdo sobre o
perfil dos gestores das pequenas empresas do setor de servicos, da cidade de
Santa Maria/RS, e também observar as necessidades que estas empresas tém de
utilizar as informagdes que possuem, e que muitas vezes somente precisam de uma

forma estruturada de captura-las para utiliza-las em seu processo decisorio.
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8 PROPOSTA DO MODELO DE GERENCIAMENTO
DA INFORMACAO

A pesquisa realizada revelou fatos que propiciam a implantagcdo de um
processo de melhoria no gerenciamento das informacgdes, e a utilizagado destas como
embasamento para tracar as estratégias da empresa. Um deles é a importancia que
0s gerentes/proprietarios das empresas dao as informagdes, principalmente as
vindas dos funcionarios, esta abertura € um bom sinal para a mudanca no
gerenciamento da informacdo. Para o sucesso do processo de implantagdo do
sistema, pode-se lancar mao de duas das ferramentas mais conhecidas e de mais
facil utilizacado, sao elas o diagrama de causa e efeito, combinado com o ciclo PDCA.
O modelo proposto estd baseado nas informagdes coletadas a respeito das
pequenas empresas prestadoras de servicos, observando portanto as caracteristicas

das mesmas, e pode ser descrito da seguinte forma:
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Figura 12- Modelo de gerenciamento da informacao proposto

A seguir sdo descritas as etapas para a implantagdo do modelo proposto na
Figura 12.

8.1 Sensibilizacao e conscientizagao

Nesta etapa devem ser explicitados os beneficios da utilizagdo da informagéao
como auxiliar no gerenciamento da informacao, apresentando casos concretos para
que o gerente/proprietario consiga visualizar a aplicabilidade da informacdo como
ferramenta de apoio a decisdo. Os funcionarios também devem estar envolvidos
nesta etapa por que € a base para o sucesso da implantacdo da proposta; através
da utilizacdo do ciclo PDCA, havera um engajamento de todos os membros da
empresa, para alcancar as metas estabelecidas, posteriormente havera o
treinamento para a execucdo do que foi planejado, tornando assim todos

responsaveis pela implementacao do processo de melhoria da qualidade do servigcos
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prestados, firmando um compromisso com os colaboradores, por que os resultados
serdo continuamente acompanhados.

A primeira providéncia a ser tomada diz respeito a determinar quais os
principais problemas que estdo ocorrendo dentro da empresa, determinar quais as
principais dificuldades encontradas, para isto pode-se utilizar o diagrama de pareto,
elencando assim quais os fatores que determinam a maior parte dos problemas,
outra ferramenta que pode ser utilizada é a elaboragdo do diagrama de causa e
efeito. Estes procedimentos simples podem auxiliar de forma eficaz na determinagéao
de qual rumo tomar em relacéo a solugéo dos problemas encontrados.

Pelo fato das empresas pesquisadas serem de pequeno porte, é necessario
mostrar a aplicabilidade de um sistema de informacéao e evidenciar as vantagens que
poderdo ser obtidas, por que essas empresas nao possuem um grande capital para
investir em tecnologia e em pessoal capacitado para tal tarefa. E preciso simplificar

ao maximo todo o processo de capturacao e tratamento da informacao.
8.2 Identificacao das informacoes estratégicas

Nessa etapa o gerente/proprietario deve definir quais sdo as informacdes,
realmente, relevantes para o negocio. Para isto € necessario que o0 mesmo tenha
consciéncia do servico que realiza e qual € o contexto em que a empresa esta
inserida. Para isto poderd utilizar o diagrama de causa e feito, elencando os fatores
que determinem os resultados que a empresa quer obter, através do levantamento
sobre qual o resultado que a empresa deseja obter, como estd o desempenho e
quais as oportunidades.

Um dos setores considerado pelas empresas pesquisadas muito importante é
o comercial, ou seja, as informagdes obtidas no contato direto entre o
vendedor/prestador do servico e o cliente. Para isto é preciso que haja o
comprometimento dos funcionarios, € que estes recebam treinamento para aplicar
questionarios que possam medir o nivel de satisfacdo dos clientes com o servigo e
as sugestdes apresentadas para melhoria do servico.

Esta etapa pode ser desenvolvida mesmo pelo gerente/proprietario por que a
pesquisa revelou que o grau de escolaridade é superior ao da maioria dos pequenos

empreendedores. Além disto estas empresas apresentam um quadro de funcionarios
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extremamente enxuto, sendo o proprietario/gerente responsavel por todas as
decisfes, inclusive estratégicas.

Serdo definidas as metas e métodos que serdo utilizados pela empresa, para
que na fase de coleta de informacdes, ja estejam definidas quais as informacgdes a
serem coletadas.

8.3 Coleta de informacodes

Através da definicdo das informac¢des mais importantes para o negocio,
poderao ser elaborados os instrumentos para a coleta.

De acordo com a pesquisa realizada 54,5% dos gerentes/proprietarios possui
curso superior (completo ou incompleto), por isso poderdo eles mesmos elaborar os
instrumentos. Outro dado que pode ser um facilitador na implantacdo de um sistema
de coleta de informacdes, é o que 54,5% dos entrevistados afirmaram utilizar, ou
seja, revistas ou livros da area em que atuam, para obter informacdes e atualizacao.
Além disto 41% costumam trocar informagdes com colegas mais experientes e com
consultores externos.

As fontes internas consideradas mais importantes sdo as vindas do setor de
finangcas, para que estas sejam bem utilizadas faz-se necessario a ajuda do contador
da empresa, que pode contribuir com sugestbes quanto aos indicadores mais
relevantes.

Outra fonte de informagédo considerada importante sdao os funcionarios da
empresa, 0 que revela que os gerentes/proprietarios valorizam seus colaboradores,
sendo portanto um ponto positivo na implantacdo de um sistema de coleta de
informagdes.

8.4 Sistematizacao e armazenamento

Apos a fase de coleta de dados, as informacdes deverdo ser agrupadas por
categoria ou itens para posteriormente serem armazenadas em um banco de dados,
que sera alimentado sistematicamente. Para isto podem ser utilizados programas
relativamente faceis de ser utilizados e de baixo custo como o MS Excel e 0 MS
Acces. Ou se for do interesse do gerente/proprietario podera ser contratado um

profissional e utilizado um banco de dados mais consistente, mas isto acarretaria um
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investimento maior. Por isso, seria necessario fazer uma analise de quanto pode ser
investido na implantacdo do sistema, e quais as necessidades a empresa, por que
dependendo disto a empresa ndo precisara investir em uma tecnologia muito
pesada.

8.5 Apresentacao das informacoes

Nessa etapa devera ser escolhida e forma mais clara e objetiva de
apresentacdo das informagbes, e o encaminhamento destes para o setor mais
indicado. Como as empresas pesquisadas sdo as de pequeno porte, a forma de
divulgacdo das informagbes aconselhada seriam reunibes gerais e informacdes
verbais.

A pesquisa revelou que 68,18% dos gerentes/proprietarios compartilham suas
decisdes com seus funcionarios, sendo portanto comum a troca de informacdes
entre a geréncia e seus colaboradores, sendo assim, ndo sera dificil a divulgacao
das informacgdes.

Através da apresentacdo dos resultados sera feita a comparacdo dos
objetivos e metas estabelecidos inicialmente, e verificado até onde se conseguiu
chegar, obtendo subsidios para agir diretamente em que parte do processo € preciso
haver mais cuidado, ou uma corregao.

O modelo sugerido deve ser continuo, por que as empresas sofrem
influéncias do ambiente interno e externo, num processo de construcdo e
desconstrugdo do conhecimento absorvido, e desta forma acompanhar o cenario em
que a empresa esta inserida. A conscientizacdo da equipe de colaboradores é fator
decisivo para o sucesso do processo de implantacdo de qualquer mudanga na
empresa. Por isso, faz-se necessario a constante busca de integracao do dirigente e
de seus colaboradores.

Portanto a utilizacdo do ciclo PDCA, servird para que o processo de
implementacdo do sistema de gestdao sugerido, seja continuamente acompanhado,
reelaborado e novamente implementado; conseguindo assim obter a melhoria
continua do sistema.

A utilizacdo de um sistema que possibilite ao gestor mais subsidios na
tomada de decisbes, requer o comprometimento de todos que fazem parte da

organizacao, para que o mesmo atinja os objetivos a que se propde. Além disso é
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necessario que as acoes realizadas, com base nos dados obtidos sejam divulgadas
aos colaboradores, para que entendam a importancia do sistema para que a

empresa melhore seus servicos cada vez mais.
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9 CONCLUSAO E CONSIDERACOES

A pesquisa realizada serviu para se ter uma visao geral sobre os empresarios
do setor de servigos da cidade de Santa Maria — RS, e perceber que esses possuem
um perfil diferenciado em relacdo ao do Brasil, conforme dados encontrados em
pesquisa realizada pela Global Entrepreneurship Monitor — GEM, sobre o
empreendedorismo no Brasil no ano de 2004, que revelou que somente 14% dos
empreendedores no Brasil ttm formacao superior (completa ou incompleta). Esta
diferenca pode ser explicada pelas caracteristicas da cidade que possui um nivel
cultural elevado, pois € um polo educacional no interior do Estado. Além disso a
mao-de-obra altamente especializada ndo é aproveitada por que a regiao nao possui
grandes industrias, abrindo espago para as empresas prestadoras de servigos, esta
foi a visdo da totalidade dos gerentes/proprietarios das empresas que compunham a

amostragem.

Outro ponto observado pelos empresarios entrevistados, € a necessidade que
as pequenas empresas tem de receber incentivos governamentais para consolidar
seus negocios, as empresas objeto da pesquisa ndo tem um sistema organizado de
coleta de informagdes, nem de utilizagdo das mesmas para embasar 0 processo
decisorio. Porém demonstraram estar abertas a busca pelo conhecimento,
evidenciado pela grande importancia dada pelos empresarios pelas fontes de
informacéo.

Os empresarios demonstraram dar grande importancia para as informacgdes
obtidas junto aos funcionarios, e ao compartilhamento das decisbes com seus
colaboradores, demonstrando uma visao de gerenciamento moderna e arrojada,
levando-se em consideracdo o fato de suas empresas serem de pequeno porte e

possuirem recursos menores do que as grandes empresas.

Conclui-se que o caminho esta aberto a implantacdo de sistemas de
gerenciamento da informacéo, e sua utilizacao no processo decisério, 0 entrave para
isto € a opinido que muitos empresarios tem de que para isto precisem de um
grande investimento em tecnologia € do uso de softwares caros, o que nao é
verdade, por que através de instrumentos simples de coleta de dados mesmo

manuais, € 0 uso de softwares disponiveis na propria empresa como planilhas



64

eletrdnicas e 0 uso do banco de dados da empresa, ja podem ser um primeiro passo
na busca por um sistema que atenda as necessidades da empresa em termos de

informacéo.

9.1 Sugestoes para trabalhos futuros

O modelo de gerenciamento proposto tomou como base as empresas de
pequeno porte pesquisadas, foi através das caracteristicas encontradas que pode-se
delinear uma metodologia acessivel a este publico. Espera-se que o modelo possa
ser aplicado nas empresas da regido para que através disto possam ser corrigidas

possiveis falhas na elaboracao ou adaptadas alguma das fases descritas.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
~ CENTRO DE TECNOLOGIA _
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

(1) Caracterizacao da empresa

(1.1) Ano de fundacéo:
(1.2) Numero de funcionarios:
(1.3) Quantos proprietarios a empresa possui?

(2) Identificacao do dirigente da empresa

(2.1) Vocé é um dos ou o proprietario da empresa?
( )sim( )nao

(2.2) Possui outro tipo de atividade remunerada?
( )sim( )nao

(2.3) Grau de escolaridade:

() 1°grau completo () 3°grau completo
() 1° grau incompleto () 3°grau incompleto
() 2°grau completo () pbs graduacao
() 2°grauincompleto

(2.4) Qual a motivacao para a abertura da empresa?
() experiéncia como empregado no ramo
() espaco no mercado para o ramo pretendido
() desemprego
( )outra
(2.5) Possuia experiéncia anterior ou conhecimento do ramo?
() sim, em empresa de parentes ou amigos
() sim, como autbnomo
() sim, como funcionario de empresa

() ndo



(3) Gestao estratégica da informacao

(3.1) Qual a importancia dos tipos de informacbes externas para a gestdo da

empresa?

Tipo de informagéao

Muito
importante

Importante

Média
importancia

Pouca
importancia

Sem
importancia

Econbmica

Social

Politica

Cultural

Concorréncia

Clientes

Fornecedores

(3.2) Qual a importancia dos tipos de informacdes internas para a gestdo da

empresa?
Tipo de informagao Muito Importante Média Pouca Sem
importante importéncia | importancia importancia
Comercial
Financas

Recursos Humanos

Marketing

(3.3) Qual a importancia das fontes de informagéo para a gestdo da empresa?

71

Fontes de informacéao

Muito

importante

Importante

Média
importancia

Pouca
importancia

Sem

importancia

Jornais e revistas em geral

Revistas ou livros especializados

Fornecedores

Visita a empresas concorrentes

Ex-empregados de concorrentes

Colegas mais experientes

Funcionarios da empresa

Consultores de empresas

Professores universitarios
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(3.3) O que vocé acredita ser mais relevante para a gestdao do neg6cio?
() capacidade empreendedora
() influéncia das forgas ambientais
() estrutura da empresa

(3.4) Na sua opinido o dirigente deve:

consultar os funcionarios antes de tomar decisoes

()

() decidir sem consultar os funcionarios

() deixar por conta dos subordinados as decisées da empresa
()

compartilhar opiniées com os funcionarios e somente depois decidir

(3.5) Na sua opinido qual é o fator mais importante a ser considerado para tomada

de decisdes?

() registros financeiros
() informagdes orais/informais

() situacdes semelhantes ja vivenciadas



