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RESUMO

A presente monografia apresenta como objetivo evidenciar a necessidade da
implantagdo de um sistema de informagfes, em conformidade com o estidgio de
informatizacdo presente em uma Pequena ou Média Empresa, e de acordo com suas
necessidades de desenvolvimento. O objetivo central da utilizacdo de um sistema de
informac&o € contribuir no aperfeicoamento do fluxo de informagdes dentro de uma
organizacdo, e sua posterior analise, em busca do aprimoramento das tomadas de

decisdes, visando a maximizacdo de resultados.

O desenvolvimento dos sistemas de informac6es leva as organizacGes a obterem
seguranca necessaria no seu processo administrativo. A correta obtencao, interpretacao,
e posterior disseminacdo dos seus dados se mostram essenciais para a producdo das
organizagOes e, quando da transformacdo desses dados em informacdes, estes servirdo

de auxilio ao processo decisorio.

Para tanto se focaliza, por meio da metodologia de estudo descritivo e
exploratorio de livros, periddicos cientificos, artigos de agéncias de fomento, e
pesquisas através da internet, alguns dos conceitos e sistemas que podem auxiliar
Pequenas e Médias Empresas a assegurarem maior eficiéncia e agilidade na gestdo de
suas informacdes na busca ao diferencial de competitividade.

Palavras-Chaves: Sistemas de Informacdes; Pequena e Média Empresa; Informacao;

Processo Decisorio; Tomada de Decisdo; Producdo; Eficiéncia.



ABSTRACT

This present monograph the is intended to demonstrate the need for the
establishment of a information system in accordance with the stage of computerization
of a Small and Medium Enterprise, in accordance with their needs of development. The
main objective of an information system is to contribute in the improvement of the
information flow inside an organization, and its subsequent analysis, in search of

improved decision-making, in order to maximize results.

The development of information systems leads organizations to obtain necessary
security in its administrative process. The proper obtainment, interpretation, and
subsequent dissemination of their data are considered as essential for the production of
organizations and, when the transformation of data into information occurs, this

information will serve to aid the decisional process.

Therefore, the research was accomplished through the methodology of
descriptive study of books, journals, articles of funding agencies, and research through
the internet, some of the concepts and systems that can help Small and Medium
Enterprises to ensure greater efficiency and agility in the management of their

information in the search competitive edge.

Key-words: Information Systems; Small and Medium Enterprise; Information;

decisional process; decision-making; production; Efficiency.
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I. INTRODUCAO

Para que uma organizagdo se torne competitiva no mercado globalizado, ela deve
aprimorar suas préaticas de gestdo continuamente, buscando aumentar cada vez mais sua
capacidade de adaptacdo a constantes mudancas. De mesmo modo, as empresas devem
manter Seus processos e suas estruturas organizacionais preparadas a nova realidade de
rapidas e inumeras mudangas ambientais, que podem representar ameacas ou

oportunidades para a empresa.

O planejamento estratégico atua como relevante ferramenta que busca auxiliar as
organizacbes na tomada de decisdo, por meio da flexibilidade para se ajustar face as
necessidades do mercado; assim como aperfeicoar suas técnicas para se antecipar as
mudangas, ou mesmo a se preparar para tais. Neste contexto, as informacdes obtidas, e
posteriormente, transferidas aos agentes interessados, de modo &gil, e sem ruidos,
tornardo este processo cada vez mais eficiente, eficaz e primordial para a base das

futuras decisdes a serem tomadas.

Essas informacbes serdo tratadas como Informacgdes Gerenciais, pois levardo as
empresas a transformarem-nas em estruturas solidas nas quais se embasardo para a
realizacdo do processo decisorio da organizacdo. O Sistema de InformacBes Gerenciais
— SIG - é o processo de transformacdo de dados em informagdes que sdo utilizadas na
estrutura decisoria da empresa, proporcionando, ainda, a sustentacdo administrativa para

otimizar os resultados esperados (Oliveira 2008).

Em relacdo a necessidade de informacdes mais depuradas, segundo Oliveira (2008,
p. 73) “... a eficacia empresarial est4d sendo seriamente prejudicada por sistemas que,
simplesmente, produzem enormes quantidades de dados e informacBes que ndo sdo
trabalhados e utilizados”; o que consiste em produzir um excesso de informacdo, que
ndo é demandada, e por fim, criar um acimulo destas, que impedem o0s gestores de
obterem as informag0es no tempo certo, e as que, de fato, necessitam para embasar as
decisdes que norteiam a empresa, gerando atrasos e vieses nas questdes administrativas

internas.
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Isto significa que os sistemas de informacdo, atraves das varias tecnologias
disponiveis, podem contribuir para a sobrevivéncia e desenvolvimento das pequenas e
médias empresas, organizando-as, agilizando processos, promovendo alcance global,
auxiliando o gerenciamento da mesma, e contribuindo para a tomada de decisdes
estratégicas pelo administrador, constituindo-se em ferramenta estratégica para

enfrentar e superar esses desafios.

Portanto, deve-se conhecer o negocio, 0 ambiente interno e externo da empresa,
estabelecer metas e objetivos, para que essa empresa possa desenvolver sua cultura, e

atingir sua misséo.
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Il. PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS

Este capitulo tem por objetivos mostrar o que sdo, como funcionam, e a
importancia das pequenas e médias empresas, assim como os fatores que levam ao

sucesso de dessas organizacgoes.

I1.1 CONCEITUACAO

A empresa como um ente socioecondmico agrega-se fatores de producéo
(capital, tecnologia e trabalho) é uma estrutura por demais complexa. Ela é, na
realidade, um sistema que, por defini¢do de Bio, 1996:18 “¢ um conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um todo

unitario e complexo”.

Entende-se empresa como um sistema aberto, pois ela influencia e é influenciada
pelos ambientes externos e internos. A empresa como um sistema em funcionamento,
por sua vez, € constituida de varios subsistemas que devem funcionar harmoniosamente

entre si, possibilitando a entidade a interagir no contexto onde esta inserida.

Apesar da crescente importancia econdmica e social das pequenas e médias
empresas (PMEs) brasileiras, ainda é alto o indice de mortalidade das mesmas, sendo
que um dos principais fatores citados para essa ocorréncia diz respeito a falta de um
planejamento formal, conforme citado por Dornelas (2008) e, segundo Pearce 11 (1982),

a limitada visao do que acontece em seu ambiente.

Conforme levantamento realizado pelo Servico de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas de Sdo Paulo (SEBRAE, 2008) a taxa de mortalidade dessas empresas ainda
chega a 27% no primeiro ano, 38% no segundo ano e 64% encerram suas atividades
antes do sexto ano. Analisa que fatores relacionados ao ambiente externo, como dados
da economia e crises mundiais, também contribuem para essa estatistica que, apesar de
elevada, tem apresentado uma queda no decorrer dos anos: em 1999 era de 35% a taxa

de mortalidade de empresas com até um ano de atividade.
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Muitos autores citam a dificuldade em definir o porte de uma empresa, pois sao
inimeros os critérios que podem ser analisados, havendo uma grande variedade de
parametros na literatura. Almeida e Moreira (2004), por exemplo, afirmam que
caracteristicas especificas, tais como receita bruta anual e niumero de colaboradores sdo
varidveis que devem ser analisadas para essa classificacdo; e Benczdr (2005)
considerara de mesmo modo, 0 nimero de niveis hierarquicos, e resultados em vendas

para a classificacdo de PME’s.

Caracteristicas especificas sdo citadas nos estudos de Almeida e Moreira (2004)
e Cancellier, Almeida e Estrada (2005), podendo-se enumerar algumas, tais como,
tomada de decisdo centrada em pequeno numero de individuos, intensa atuacdo do
proprietario do negdcio, limitacdo de recursos, pouca estruturagdo de processos, maior
flexibilidade para agir, e implantacdo de modo rapido das decises.

Van Hoorn (1979) ja afirma que pequenas e médias empresas, além dos aspectos
tradicionais de classificacdo (vendas e numero de colaboradores) possuem
caracteristicas especificas que as diferem de grandes organizacdes, a exemplo: atendem
um grupo especifico de clientes ou regides; possuem limitacdo de recursos e de mao de

obra; e acesso restrito a informac6es do ambiente.

O SEBRAE (2005) para definir o porte da empresa, faz uso de critérios
relacionados ao setor de atuacdo e ao numero de colaboradores das organizacbes. O
Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES, 2002) as classifica
de acordo com a renda operacional bruta anual, tornando ndo relevante o setor de
atuacdo das mesmas. Tais dados referentes ao setor comércio e servico sdo apresentados

no quadro 1 abaixo.

Quadro 1: Classificaciio do porte de empresas de comércio e servico

Porte da Empresa Numero de colaboradores Renda anual bruta
SEBRAE (2005) BNDES (2002)
Microempresa Até 09 empregados Inferior ou igual a RS 1.200 mil
Pequena Empresa De 10 a 49 empregados Entre RS 1.200 mil ¢ RS 10.500 mil
Média Empresa De 50 a 99 empregados Entrec RS 10.500 mil ¢ RS 60
milhdes
Grande Empresa Mais de 99 empregados Acima de RS 60 milhdes

Fonte: SEBRAE (2005) ¢ BNDES (2002)
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I1.2 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os fatores criticos de sucesso, em inglés Critical Success Factor (CSF), sédo os
detalhes, as condi¢des fundamentais que precisam ser satisfeitas para que a instituigdo
tenha sucesso na sua area de atuacdo. S&o os elementos essenciais do empreendimento,

sem 0s quais a organizacdo ndo tem, ou ndo teria éxito ou sucesso em seus objetivos.

De acordo com Pinheiro (1996), os fatores positivos na pequena empresa séo: a
pratica empresarial, a estrutura organizacional enxuta, a cultura da organizagdo, a
capacidade inovadora, e a tatica competitiva. Este autor destaca também a criatividade e
o talento do pequeno empresario; sua capacidade de se adaptar frente as incertezas do
mercado; a flexibilidade estrutural administrativa; os baixos custos indiretos, dentre

outros fatores.

Destaca-se neste ambito, o conceito de estratégia competitiva, que assume a
combinacdo dos fins (metas) que a empresa busca com 0s meios (politicas) dos quais a
empresa se utiliza. Este conceito foi fundamentado por PORTER (1986), que define “o
desenvolvimento de uma estratégia competitiva €, em esséncia, o desenvolvimento de
uma férmula ampla para 0 modo como uma empresa ira competir, quais deveriam ser
suas metas, e quais as politicas necessarias para levar-se a cabo estas metas”. Ele
evidencia de mesmo modo, quatro os fatores basicos que determinam o que uma

empresa podera realizar com sucesso, relacionando-a com seu meio ambiente:

a. Pontos fortes e pontos fracos da organizacao;
b. Valores pessoais;
c. Ameagas e oportunidades;
d. Expectativas da sociedade.

11.2.1 AS CINCO FORCAS DE PORTER

Neste contexto, PORTER (apud STAIR, 2006: 51) apresenta o modelos das

cinco forgas de Porter, para quem “Quanto mais essas forgas se combinam em qualquer
caso, mais provavel fica de as empresas buscarem vantagens competitivas e maiores

devem ser os resultados dessas vantagens”. Tal modelo ird analisar as caracteristicas
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estruturais basicas das empresas, que determinam o conjunto das forcas competitivas e,

portanto, a rentabilidade da mesma. Segue abaixo as cinco forcas:

Rivalidade entre os concorrentes
Poder de negociacdo dos compradores
Poder de negociacédo dos fornecedores

Ameagca de novos entrantes no negocio

® 2 0o T

Ameaca de produtos ou servigos substitutos

Para Serra, Torres e Torres (2004) “a rivalidade entre concorrentes pode ser
considerada a mais significativa das cinco forgas”.
Nesta dimensdo, deve-se considerar a atividade e agressividade dos concorrentes
diretos. Neste sentido, refere-se a empresas que vendem o0 mesmo produto, num mesmo

mercado que a organizacdo em questao.

O poder de negociagdo dos compradores pode ser traduzido como a
capacidade de barganha dos clientes para com as empresas do setor.
Esta forca competitiva esta relacionada com o poder de decisdo dos compradores sobre

os atributos do produto, principalmente quanto a preco e qualidade.

J& quando abordado o poder de negociacdo dos fornecedores, sera uma Otica
semelhante a barganha dos compradores, mas agora voltada ao fornecimento de

INSUMOS e Servigos para a empresa.

A ameaca da entrada de novos entrantes depende das barreiras existentes
contra sua entrada, além do poder de reacdo das organizacdes ja estabelecidas. (SERRA,
TORRES e TORRES, 2004). As barreiras seriam fatores que dificultam o surgimento

de novas empresas para concorrerem em determinado setor.

Os servigos substitutos representam aqueles que ndo sdo 0s mesmos produtos
gue o seu, mas atendem a mesma necessidade. Segundo Aaker (2007), ndo competem
com a mesma intensidade que 0s concorrentes primarios (mesmos produtos, mesmos
mercados), mas ainda séo relevantes. Substitutos que mostram uma melhoria na relagdo
custo/beneficio, e quando os custos de substituicdo para o cliente séo minimos, devem

ser observados com atencdo especial.
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Fornecedores

O

Ameaca de | Rivalidade '™ Ameaca de
Novos entre Produtos

Entrantes Concorrentes Substitutos

Poder de
Barganha dos
Clientes

Figura 1 — Representagdo grafica do modelo de cinco forgas de Michael Porter.

Fonte: WIKIPEDIA, 2007

As cinco forcas sdo compreendidas como um conjunto de atividades que visam
obter custos mais baixos que os da concorréncia; implantar barreiras a entrada desses
concorrentes no mercado; ou mesmo, de organizar tais atividades de forma unica e
capaz de gerar um valor diferenciado frente os clientes. Os fatores criticos de sucesso
identificardo as principais forcas e fraquezas das organizacGes, e priorizardo as
atividades-chave negocio, estas, bem executadas, para que a organizagdo alcance seus

objetivos pré-estabelecidos, transformando-os em pontos fortes.

11.2.2 ANALISE DE SWOT

Um método eficaz no a&mbito da andlise ambiental de uma organizacéo,
buscando eliminar os pontos fracos onde existam ameagcas e fortalecer os pontos fortes
em areas onde se identificam oportunidades, € a estruturagdo da matriz SWOT. A matriz
significa um anagrama para os termos Strenghts, Weaknesses, Opportunities e Threats,
e em portugués, Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagcas; e funciona montando
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inicialmente um inventario de todas as forgas e fraquezas internas da organizagéo, assim
como uma averiguacdo dasameacas e oportunidades que circundam a empresa, no

mercado e no ambiente global, firmar uma estratégia empresarial.

Forgas

As organizacdes possuem determinadas competéncias para realizar suas
atividades, essas competéncias variam de empresa para empresa, ocasionando uma
diferenciacdo na qualidade dos produtos, gerando pontos fortes e pontos fracos nas
organizacbes. Os pontos fortes apresentam as caracteristicas que colocam,
estrategicamente, em vantagem em relagdo aos seus concorrentes. Estes devem ser
estimulados de forma a torna-los diferenciais competitivos, capazes de alavancar
negdcios para empresa. De acordo com Mintzberg (2001), a competéncia distinta de
uma organizacgdo mais do que ela pode fazer, o que ela pode fazer bem, proporcionando
os pontos fortes para as organizacdes. Segundo Oliveira (1991, p.63), a diferenciacdo
conseguida pela empresa que lhe proporciona uma vantagem operacional n ambiente

empresarial (variavel controlavel).

Fraquezas

Os pontos fracos sdo caracteristicas que tornam a sobrevivéncia da empresa
vulneravel devido as ameacas do meio em que se encontra e se relaciona. Os pontos
fracos devem ser trabalhados para que seus efeitos sejam amenizados, causando o
minimo de estragos na organizacdo. Oliveira (1991, p.64), define ponto fraco como
sendo uma situacdo inadequada da empresa que lhe proporciona uma desvantagem
operacional no ambiente empresarial (variavel controlavel). Os pontos fracos podem ser
identificados por inUmeras caracteristicas que uma determinada organizagdo possui:
Ineficiéncia operacional, recursos financeiros limitados, recursos humanos néo
especializados, processo produtivo ineficaz, entre outras, sdo fraquezas que as
organizagOes podem possuir, ocasionando uma perda na competitividade diante de seus
concorrentes. Mas o grau de importancia entre os pontos fracos varia dependendo do

setor em que a empresa atua e de suas caracteristicas e estrutura interna.
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Oportunidades

As expectativas futuras, vista pelo nivel estratégico das empresas, podem ser
consideradas como oportunidades para as organizacfes. Segundo Lobato (2003, p. 56),
"oportunidades sdo as situacfes ou acontecimentos externos a organizacdo que podem
contribuir positivamente, para o exercicio de sua missdo e a concretizacdo de sua visdo".
Oliveira (1991, p.64), caracteriza oportunidades como forcas ambientais incontrolaveis
pela empresa, que podem favorecer a sua acdo estratégica, desde que conhecidas e
aproveitadas satisfatoriamente enquanto perduram. As oportunidades caracterizam-se
também pelas situacdes que o mercado oferece que a organizacao possa utilizar melhor

(ue suas concorrentes.
Ameacas

Segundo Lobato (2003, p. 56), "ameacas sdo as situacOes ou acontecimentos
externos organizacdo que podem prejudicar o exercicio de sua missao e a concretizacao
de sua visdo". Segundo Oliveira (1991, p.64), ameacas sdo forcas ambientais pela
empresa, que criam obstaculos sua acdo estratégica, mas que poderdo ou ndo ser
evitadas desde que conhecidas em tempo habil. As ameacas afetam a sobrevivéncia de
uma determinada organizacdo, e por ndo ser controladas pelas empresas, tornam-se
muito dificeis de preparar-se para elas. Mas o acompanhamento das tendéncias do
mercado pode prever algumas ameacas, preparando-se para elas, antes do
acontecimento e antes de seus concorrentes, tomando a ameaga, numa oportunidade

para a organizacéo.

De acordo com Pereira (2006), “apds a analise dos ambientes e identificacdo dos
pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas, pode-se obter a matriz SWOT que faz

uma analise da situagdo da empresa e fornece orientagdes estratégicas”.

[ Strenghts —Forgas l [ Weaknesses - Fraquezas I
Ambiente Intemo & Disgndsticos
"~ Analise SWOT
Ae Extemo ¢ Disgnésticos tm‘
[ Opportunities — Oportunadades ‘ l Threats - Ameacas ]

Figura 2 — Anélise do ambiente usando uma matriz SWOT
Fonte: SANTOS (2007: 1)
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Torna-se relevante a definicdo clara dos objetivos da empresa, e o tracado
antecipado dos possiveis caminhos serem percorridos para atingi-los, como condigédo
determinante para a sobrevivéncia das PME’s. Tal fato implica na formulacdo de um
planejamento estratégico, a ser abordado posteriormente. Observa-se que “o despreparo
dos socios-gestores na conducdo dos aspectos gerenciais de seus respectivos negocios
0s impediria de atender os pré-requisitos das instituigdes financeiras” (LUCATO &
VIEIRA JR., 2006: 32).

I11. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

As empresas estdo constantemente interagindo com o meio em que atuam,
adaptando e mudando o ambiente onde estdo inseridas, adaptando-se, e sendo
modificadas pelo meio onde convivem constantemente. Seus pontos fortes e fracos
junto com as oportunidades e as ameacas oferecidas pelo mercado possibilitam as
organizagOes a criarem melhores estratégias para aumentar o ganho de competitividade
e proporcionar produtos, ou prestacGes de servicos de melhor qualidade, que atenda

todas as necessidades dos clientes.

Deste modo, é necessario tracar um plano de acdo com base na realidade da
empresa, visando o aprimoramento de seus processos e a otimizagdo de resultados. E
neste contexto em que se insere a formulacdo de um Planejamento Estratégico para a

uma empresa, conforme seré abordado neste capitulo.

111.1 CONCEITO DE PLANEJAMENTO

O planejamento é o plano de acdo da organizagdo, ele é criado pelo nivel
estratégico da empresa, também chamado de alta clUpula administrativa das
organizacOes e serve para orientar as atividades de curto, médio e longo prazo.
CHIAVENATO, (1997), conclui que o planejamento cria um rumo para as empresas,
direciona a misséo da organizagédo e define as principais atividades. Planejar significa
pensar sistematicamente, com método, pensar antes de agir, analisar as possibilidades,

as perspectivas, suas vantagens e desvantagens e propor objetivos.
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Segundo STONER E FREEMAN (1999, p. 05), "planejar significa que o0s
administradores pensam antecipadamente em seus objetivos e acdes, e que seus atos sdo
baseados em algum método, plano ou logica, e ndo em palpites”. MINTZBERG (2001,
p. 258), afirma que: "O planejamento ajuda a transformar as estratégias pretendidas em

estratégias realizadas, tomando o primeiro passo que leva finalmente a implementacéo™.

O planejamento é um método que visa auxiliar os gerentes a analisarem de
maneira minuciosa, e com base em informacoes relevantes, as questdes e 0s problemas,
que podem vir a surgir diariamente no ambiente interno, como externo, de uma

organizacao, e a conceber e prever alternativas, para a concepg¢ao do processo decisorio.

I11.2 CONCEITO DE ESTRATEGIA

A palavra estratégia existe ha séculos, e foi desenvolvida pelos militares gregos
para obter sucesso nas batalhas contra exércitos inimigos. A palavra vem do grego
strategos que quer dizer chefe do exército, o conjunto de técnicas administrativas
chamada de planejamento estratégico tem forte relacdo com o planejamento das guerras

realizado pelos “administradores” do exército: chefes e generais.

O aumento da concorréncia entre as organizacdes, o termo estratégia foi
transplantado das artes militares, para a administracdo com o propésito de conseguir
sucesso nas batalhas gerenciais. Segundo GHEMAWAT (2000, p.16), "estratégia é um
termo criado pelos antigos gregos, para quais significava um magistrado ou

comandante-chefe militar".

MONTANA & CHARNOV (1999, p.118), identificam a estratégia em:
"determinar as oportunidades, as capacidades, os valores e as obrigacdes e entdo

compara-los em busca da missdo da organizacao".

A estratégia organizacional constitui 0 mecanismo através do qual a organizagéo
interage com seu contexto ambiental (MINTZBERG, et. Al., 2004). A estratégia define
0 comportamento da organizacdo em um mundo cada dia mais mutavel, dinamico, e
competitivo. A estratégia também é condicionada pela missao organizacional, pela visdo

do futuro, e dos objetivos finais principais da organizacdo. O Unico integrante racional e
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inteligente da estratégia organizacional é o elemento humano: a cabeca e o sistema

nervoso da organizacéo.

A formacdo da estratégia depende muito da estrutura da organizagdo, sua
atividade e o tipo de mercado em que ela atua, ndo existe uma férmula que defina a
organizacdo de maneira universal, podendo utilizar para qualquer empresa com sucesso,
por isso cabe ao administrador criar sua estratégia de acordo com a cultura, filosofia e
estrutura da empresa, adaptando-a da melhor forma, para interagir com o ambiente
externo, e conseguir alcancar seus objetivos (MINTZBERG, et. al., 2004).

111.3 CONCEITO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

De acordo com MAXIMIANO (2000:102), planejamento estratégico “¢ o
processo de elaborar uma estratégia baseada na anélise dos ambientes externo e interno
da organizacgéo e consiste em definir objetivos para a relagdo com o ambiente, levando

em conta os desafios e as oportunidades internos e externos”.

O desenvolvimento e a formulacgdo ativa de uma estratégia sao conhecidos como
Planejamento Estratégico, que por sua vez, é conceituado como um processo gerencial
que possibilita ao executivo estabelecer o rumo a ser seguido pela empresa, com vistas a
obter um nivel de otimizacdo na relacdo da empresa com seu ambiente (OLIVEIRA,
1998).

O Planejamento Estratégico busca a organizacdo, direcdo e controle da
administracdo estratégica, onde neste processo, deve ser considerada a empresa como
um todo, e ndo apenas uma de suas partes, pois uma organizacdo € um sistema aberto,
que interage com 0s ambientes internos e externos. Planejamento Estratégico necessita

de uma estrutura metodoldgica para seu desenvolvimento e implementacéo.

Megginson define Planejamento Estratégico como:

Planejamento estratégico inclui atividades que
envolvem a definicio da missdo da organizacdo, o
estabelecimento de seus objetivos e o desenvolvimento e
estratégias que possibilitem o sucesso das operagdes no seu
ambiente (MEGGINSON 1998, P. 165).
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Ainda Megginson, considera no Planejamento Estratégico, os seguintes fatores:

1 Envolve decisBes tomadas pela alta administracéo;

2 Envolve apropriacdo de muitos recursos, como dinheiro,
mao-de-obra ou capacidade fisica;

3 Tem impacto significativo em longo prazo;
4 Focaliza a interacdo da organizacdo com o ambiente
externo (MEGGINSON, 1998, P. 165)

Segundo Oliveira (1999, p. 42), "Planejamento Estratégico uma metodologia

gerencial que permite estabelecer a diregéo a ser seguida pela empresa, visando 0 maior

grau de interagdo com o ambiente™.

O planejamento estratégico consiste numa ferramenta administrativa que tem por

finalidade proporcionar um equilibrio entre as oportunidades oferecidas pelo ambiente e

as capacidades internas da organizacdo. No caso de pequenas e médias empresas, um

exame minucioso de suas especificidades deve ser empreendido, a fim de adequar suas

técnicas a suas necessidades. De acordo com Almeida (2004) a eficacia da teoria de

planejamento estratégico quando aplicado as pequenas empresas ocorre em funcdo da

adequacdo dessa técnica as especificidades delas. De acordo com Kotler (1999), o

planejamento estratégico do negdcio pode ser dividido em etapas, conforme mostra a

figura 3.

Declaracio
de Visao ¢
Misszio do
Negicio

Anilise do
Ambiente
Externo
{oportunidades
¢ amencas)

Formulacao

de metas ¢

Anslise do
Ambiente
Interno
(forcas ¢
fragquczas)

ohjetivos

I

Implementacao

formulacao
de
Estratéoia

v

Feedback ¢
Controle

Fonte: Kotler (1999)

FIGURA 3 - O Processo de Planejamento Estratégico do Negécio
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Uma grande vantagem do Planejamento Estratégico é que ele define o que a
empresa espera conquistar e aonde quer chegar (Oliveira, 1993), facilitando a previsdo
de problemas futuros, dando condi¢cdes aos administradores de enfrenta-los antes de
tomarem grandes propor¢des e, como € um processo que necessita do esforco da
organizacdo em todos os niveis, acaba favorecendo a participacdo de todos no sucesso

da empresa (Finckler, Pereira e Cunha, 1995).

Normalmente os gestores de pequenas e médias empresas, em geral, planejam ou
demonstram estarem bastante preocupados com as necessidades de longo prazo
(ALMEIDA, 1999). O desconhecimento ou conhecimento parcial da técnica de
planejamento por parte deles e, falta de tempo suficiente para se dedicarem a tragar um
planejamento sdo alguns dos motivos que levam os pequenos e médios empresarios a
ndo planejarem. Uma coisa é descobrir as oportunidades atraentes do ambiente, outra é
possuir as competéncias necessarias para aproveitar bem essas oportunidades. Assim, €
indispensavel a avaliacdo periddica das forcas e fraquezas de cada negécio. Ndo é
necessario corrigir todas as fraquezas do negécio nem destacar suas forcas. A grande
questdo é se o negocio deve ficar limitado a essas oportunidades em que possui as
forcas exigidas ou se devem adquirir forgas para explorar outras oportunidades
melhores.

Um exemplo de metodologia que pode ser adotada, entre as inimeras existentes,
é a sugerida pelo SEBRAE (2007), que é composta por quatro fases. A primeira etapa,
que é denominada missdo da empresa, envolve efetuar a analise externa, analise interna
e avaliar a posicdo estratégica da empresa. A segunda etapa consiste em analisar o
negocio, através da analise das potencialidades e fragilidades. A terceira etapa proposta
pelo SEBRAE (2007) consiste em analisar a concorréncia e montar as estratégias. A

implementacao e a avaliacdo compdem a quarta etapa desta metodologia.

0 Analisar o Analisar a Implantar ¢
Definira negocio, a concorréncia ¢ avaliar o
missio da industria e desenvolver plangjamento
CIUPECSA os fatores de estratégias estratégico na

SUCESSO i empresa

FIGURA 4 — Metodologia Sugerida pelo SEBRAE
Fonte: MIGLIATO, 2004
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Pode-se inferir que, as metodologias utilizadas para pequenas e médias empresas
sdo um plano de acdo que quando simples e objetivo, se torna de essencial primor para o
alcance dos objetivos organizacionais. Tal afirmacao pode ser confirmada por Almeida
(2001), que afirma que o planejamento estratégico pode ser aplicado as pequenas
empresas, desde que as caracteristicas delas sejam consideradas e que o processo de

elaboracdo estratégica seja simplificado.

Dessa forma, para Almeida (2001, p.42) “deve-se partir das estratégias para se
chegar aos objetivos. As possiveis estratégias elaboradas nesta etapa de diagnostico séo
agrupadas e se chega entdo as grandes estratégias”. Conforme, pode ser apresentado na

figura.

Orientacio
Dados Gerais

Diagnéstico Dire¢io

Missao

Vocaciao

Aspectos
Internos

Andlise
Ambiental

Campo de

Estratégias

Demonstragao
de resultados

Igulun\;u ‘

Atluacdo

Objetivos = Mutagdes Cronograma
St
\

Estratégia
Vigente

FIGURA 5 — Metodologia apresentada por Almeida
Fonte: ALMEIDA (2001, p.42)

111.4 AMBIENTE ORGANIZACIONAL

O sisteméatico monitoramento das informag6es do ambiente passou a representar
um importante mecanismo das organiza¢des para obter vantagem competitiva por trés
motivos, Competi¢do Global, Volatilidade dos Mercados e Transferéncia Tecnologica e
Gerencial (CHIAVENATO & SAPIRO, 2003). Devem-se considerar todas as fontes
envolvidas, todas as pessoas que afetam cada passo, e entdo todos os problemas que
surgem podem significar o inicio de um processo de criagdo de base de conhecimento

organizacional.
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Tal fato pode ser realizado a partir do gerenciamento de informacdes, partindo
de uma visdo holistica que proporciona oportunidade de identificar mudancas repentinas
no mercado, na sociedade, na politica, no ambiente, em tempo habil para se responder

adequadamente,

Enfatiza-se o ambiente da informacg&o em sua totalidade, considerando valores e
crencas empresariais sobre informacoes (cultura), como as pessoas usam a informacéo e
0 que fazem com ela (comportamento e processos e trabalho), as armadilhas que podem
interferir no intercdmbio de informacdes (politica) e quais sistemas de informacao estdo
instalados apropriadamente (tecnologia). (DAVENPORT, 2000).

Aborda o contexto organizacional como um todo — envolvendo a estrutura e a
estratégia globais, o investimento em tecnologia, as disposicdes fisicas das unidades, os
recursos de fabricacdo — relacionando-o com o seu ambiente informacional. O Ambiente
organizacional pode orientar ou motivar um ambiente informacional, assim como o
ambiente informacional pode capacitar ou restringir a empresa. O modo como uma
organizacdo usa a informacéo e é afetada por ela € um campo muito amplo, no qual os
mais relevantes séo a situacdo dos negdcios, investimentos em tecnologia, distribuicdo

fisica.

A empresa deve definir os objetivos globais que pretende alcancar em longo
prazo, ou seja, sua missao e aonde quer chegar, e estabelecer a ordem de importancia e
prioridade em uma hierarquia de objetivos, uma vez que, segundo LIKERT (apud
ALBERTIN, 2002:253), “a organiza¢do eficiente deve estar alerta as relacdes internas e
externas, maximizando o desempenho dos elos de ligacdo no sentido de seus

interesses.”.

IV. SISTEMAS DE INFORMACOES

Este capitulo apresenta os conceitos basicos de sistema e informacdo, bem como

0 papel dos sistemas de informacéo na aplicacdo da gestdo empresarial.
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IV.1 CONCEITO DE SISTEMA

MANAS (1999:62) considera um sistema “como um conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um todo
unitario ¢ complexo”. Todo sistema pode ser dividido em subsistemas menores, que
recebem entradas especificas e produz saidas especificas, como também ser um
subsistema de um sistema maior. Pode ser um sistema fechado, como as méaquinas, ou

aberto, como os organismos vivos, sistemas sociais, a organizacao, a sociedade, etc.

Sistema pode ser definido também como “Um conjunto de partes interagentes e
interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com determinado
objetivo efetuando determinada fun¢do.” (OLIVEIRA, 2002, pag. 35). A diferenca entre
os sistemas fechados e sistemas abertos é que, segundo BERTALANFY (apud BIO,
1996,18), “do ponto de vista fisico, o estado caracteristico de um organismo vivo ¢ o de
um sistema aberto. Um sistema é fechado se nenhum material entra ou deixa-o, é aberto
se ha importacdo e exportacdo e, consequentemente, mudanga dos componentes”. OS

elementos em si e as relac@es entre eles determinam como funciona o sistema.

Concluimos que sistemas abertos interagem interruptamente com o ambiente,
com suas entradas introduzidas no sistema (inputs), que serdo processadas, gerando
saidas (outputs), que podem realimentar (feedback) esse sistema, conforme pode ser

observado na figura 5 seguinte.

SISTEMA
SUDASTEMA SUBSISTEMA ’
r_xm.\ms> & | — — SAIDAS
] 3 —
S
I
: SUBSISTEMA
T
; — O
M |
: e =
“ | FEEDBACK } ]

Figura 6: Diagrama representativo do Sistema e seus subsistemas
Fonte: Administracdo de Sistemas de Informacdo Capitulo 1 — REBELLO (2004)
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Observa-se que 0os componentes presentes na figura acima representam também
sistemas (subsistemas), e que, por sua vez, podem ser decompostos em outros sistemas
menores. Todo e qualquer sistema possui objetivos definidos, assim como razdes para
sua existéncia, de maneira que seus elementos possam ser devidamente compreendidos,
e se mostram diretamente relacionados as saidas que o sistema produzird; as respostas

deste sistema. A seguir, estdo presentes as definicbes dos componentes de um sistema:

Objetivos: se referem tanto aos objetivos dos usuérios do sistema quanto aos do proprio
sistema. O objetivo é a propria razdo de existéncia do sistema, ou seja, € a finalidade
para a qual o sistema foi criado.

Entradas: Representam a funcdo que caracteriza as forcas que fornecem ao sistema o
material, a energia e a informacdo, para a operacdo ou 0 processo, 0 qual gera
determinadas saidas do sistema que devem estar em sintonia com 0s objetivos

anteriormente estabelecidos.

Processo de transformacao - é definido como a funcdo que possibilita a transformacao
de um insumo (entrada) em um produto, servigo ou resultado (saida). Esse processador
¢ a maneira pela qual os elementos componentes do sistema interagem no sentido de

produzir as saidas;

Saidas: Correspondem aos resultados do processo de transformacdo. As saidas podem
ser definidas como as finalidades para as quais se uniram objetivos, atributos e relagdes
do sistema. As saidas devem ser, portanto, coerentes com o0s objetivos dos sistemas; e
tendo em vista o processo de controle e avaliagdo, devem ser quantificaveis, de acordo

com critérios e parametros previamente fixados.

Retroalimentacdo, ou realimentacdo, ou feedback — pode ser considerada como a
reintroducdo de uma saida sob a forma de informacdo. A realimentacdo € um processo
de comunicacdo que reage a cada entrada de informacdo incorporando o resultado da
acdo-resposta desencadeada por meio de nova informacdo, a qual afetard seu

comportamento subsequente, e assim sucessivamente.

Este feedback configura um instrumento de regulagéo retroativa ou de controle,

em que as informagGes realimentadas sdo resultados das divergéncias verificadas entre
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as respostas de um sistema e 0s parametros previamente estabelecidos. Portanto, a
finalidade do controle € reduzir as discrepancias ao minimo, bem como propiciar uma

situacdo em que esse sistema se torne auto-regulador.

O Ciclo de vida de um sistema pode ser dividido em trés partes: pela criagéo,
evolucdo, e decadéncia do mesmo. A Criagdo é a fase em que o sistema é desenvolvido,
onde, em fungdo dos objetivos propostos, estudam-se os elementos que irdo compor o
sistema, ou seja, as suas partes. Os subsistemas sdo entdo desenvolvidos, testados
individualmente e em conjunto e, desde que atendam aos objetivos preestabelecidos, o

sistema é implantado.

A fase da Evolucdo mostra a etapa onde o sistema sofre uma manutencao para
que consiga acompanhar as necessidades do meio ambiente que o cerca e que também
evolui. Emprega-se pois, novas técnicas, agregam-se novos modulos, implementam-se
novas rotinas, enfim, “remenda-se” o sistema de todos os modos possiveis para que ele

continue atendendo aos objetivos.

A fase da Decadéncia é a fase final do sistema, na qual para alcancar seus
objetivos, ele ja ndo suporta mais as alteracGes necessarias; sua tecnologia e seus
métodos ndo acompanham mais as tendéncias do meio externo ao sistema. Procura-se
retardar, a0 maximo, a chegada a esse ponto e, concomitantemente, projeta-se, com

antecedéncia, o inicio da sua substituicdo, quando de sua entrada em decadéncia.

Considera-se, portanto, uma empresa como um sistema aberto (uma vez que esta
funciona através de entrada de recursos materiais, tecnolégicos, humanos, que sao
transformados em bens ou servicos fornecidos ao mercado), constituidos de subsistemas
(como sistemas de gestdo, producdo, compras, vendas, marketing, finangas), que
dependem da troca de informacGes entre 0 ambiente interno e externo para alcangar seus

objetivos.
IV.2 CONCEITO DE INFORMACAO

Para se compreender os sistemas de informacdo, é necessario salientar a
importancia do total entendimento do conceito de informacgdo. “Informagdo é dado
investido de relevancia e proposito. Por conseguinte, a conversdo de dados em

informagao requer conhecimento. E conhecimento, por defini¢do, é especializado”
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(PETER DRUCKER, 2001). A informacdo serve de conexdo entre dados brutos e o

conhecimento que se pode eventualmente obter.

A seguir, é mostrada a Hierarquizacdo do Processo Informacional segundo
CHIAVENATO & SAPIRO, que demonstra o ciclo de transformacdo de dados, em

convergéncia em conhecimento para as empresas.

Hierarquizacao do Processo Informacional
CHIAVENATO & SAPIRO

DADO INFORMACAO CONHECIMENTO INTELIGENCIA SABEDORIA

Figura 7: Esquema do processo de hierarquizacdo da informacdo; conceito de Chiavenato & Sapiro
(Adaptado pelo autor)

Os dados séo constituidos por fatos, textos, graficos, imagens, sons, registros

ainda ndo processados, correlacionados, avaliados ou interpretados.

A informacdo aparece como dados que ja receberam algum processamento e
podem ser apresentados de modo inteligivel por usuarios que dependem da informacéo
para tomar suas decisdes. O processo de transformacdo dos dados em informacoes
envolve a classificacdo sob algum critério, a aplicacdo de algum célculo estatistico ou
editoragdo de textos destacando a relevancia dos dados apresentados. Assim,
informacdo é um conjunto de dados com significado.

O conhecimento é obtido pela interpretacdo, combinacdo e integracdo de varias
informagdes que levam a compreensdo da situacdo estudada. O conhecimento é o
resultado de um processo continuo de aprendizado e modifica-se a cada interacdo com o
ambiente, fruto da assimilacdo de novos conhecimentos as estruturas cognitivas

preexistentes. Assim, conhecimento ¢ a informagdo devidamente estruturada.

Inteligéncia é o conhecimento contextualizado e aplicado com um propoésito. A
inteligéncia é uma sintese entre diferentes estruturas cognitivas, obtidas gragas a

experiéncia e a intui¢do, sendo representada por uma visualizagdo elaborada (insight) de
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uma situacdo determinada (cenario). As capacidades de sintetizar e inferir do ser
humano sdo unicos, é o que nos diferencia das outras espécies e vai muito além da
capacidade de qualquer sistema especialista, ndo podendo ser reduzida a procedimentos

ou regras.

E por fim, a sabedoria é o estdgio mais elevado no processo informacional é
atingido quando a saberia embasa 0 processo decisorio. Nesse estagio, as sinteses e as
inferéncias sdo resultantes de uma grande experiéncia anterior, e a tomada de deciséo se
constitui num ato quase méagico, pois num lapso de tempo é resgatado e classificado um
grande volume de conhecimento anterior e apresentadas solucdes, que um observador
que ndo desfruta dessa sabedoria simplesmente ndo consegue entender como se deu 0

processo.

A informacao esta inserida no centro de todo o contexto organizacional e passou
a ser o principal agente para a vantagem estratégica. A questdo principal esta na
definicdo de seu uso e valor. H4 muita informacdo de mercado do tipo inadequado e
poucas adequadas, e alguns dos problemas mais corriqueiros é a dispersdo das

informac@es dentro da organizacao, que exige esforcos para realizar suas buscas.

IV.2.1 PROCESSO DE VALORIZACAO DA INFORMACAO

A informacdo adquiriu um valor altamente significativo e pode representar
grande poder para quem a possui, pessoa ou organizacdo. Esta mensuracdo se deve ao
fato de estar presente em todas as atividades que envolvem pessoas, processos, sistemas,
recursos financeiros e tecnologias. O valor efetivo pode ser resultante do impacto que a
informacdo provoca nas decisdes da organizacdo, e na utilidade desta informacao, tendo

em vista o seu tempo de utilizagdo.

O processo de valorizagdo da informacdo cumpre algumas fases e passos l6gicos
(WEITZEN, 1994). Assim sendo podemos listar como passos a serem distribuidos:

Conhecer muitas informacoes;

I.  Apreender as informag0es;

Il.  Juntar e guardar as informagdes Uteis;
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I1l.  Selecionar, analisar e filtrar as informacdes de maior valor;
IV.  Organizar as informacdes de forma ldgica;
V.  Valorizar as informagdes;

VI.  Disponibilizar e usar as informacdes.

Pelo menos trés passos sédo fundamentais para a valorizacdo da informacgao, ou seja,
selecionar, analisar e usar as informagfes. A selecdo mal elaborada pode causar danos
incalculdveis quando do uso destas informagfes. De modo que se pode inferir que, em
certos casos, o valor da informacdo pode ser negativo quando ha sobrecarga de

informagéo.

O que transforma e o que torna a informacdo mais valiosa sao atributos, tais como
confianca na informacdo, de facil acessibilidade, consistente, fidedigna e indisponivel
para a concorréncia, e principalmente, aponta o caminho para a direcdo de agdes ou

tomada de decisao.

IV.3 CLASSIFICACAO DOS SISTEMAS DE INFORMAGCOES

Os sistemas de informacdo tém adquirido cada vez maior relevancia para as
organizagOes, assim como em tecnologia. Os sistemas de arquivamento manual tém
funcBes satisfatorias no que tange organizacdo e recuperacdo de informacdes,
entretanto, sua execucdo é lenta e de maior dispéndio de tempo para grandes
quantidades de informacdo. Todavia, em se tratando dos sistemas de informacdo
computadorizados, estes proporcionam maior acesso os dados em um unico local, tendo
suporte rapido para pesquisas de dados, permitindo também recuperar informacdes de
inimeros locais, de modo instantdneo. Com competitividade acirrada observada entre as
organizacg0es, a tecnologia da informacdo ganha valor primordial para as estratégias de

gestdo empresarial.
Segundo LAUDON & LAUDON (2001: 4):
... pode ser definido como um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando

juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informagfes com a
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finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacdo, a analise e 0

processo decisorio em empresas.

O papel que os Sistemas de Informacéo exercem nas empresas é fundamental.
Exercem impactos na estrutura organizacional, influenciando (e sendo influenciados)
pela cultura, filosofias, estratégias, politicas, processos e modelos de Gestdo. Investir
em Sistemas de Informacdes Gerenciais € a maneira que as empresas tém de administrar
suas fungdes de producdo interna, e lidar com as demandas dos atores-chaves do seu

entorno.

Os sistemas de informacéo influenciam diretamente 0 modo como o0s gestores
decidem, planejam e, em muitos casos, determinam como e quais produtos e servicos
serdo produzidos. Atualmente, podem ajudar as empresas a ampliar seu alcance a
mercados distantes, oferecer novos produtos e servicos, reformar tarefas e fluxos de
trabalho e até mesmo mudar profundamente a maneira de conduzir negécios (LAUDON
& LAUDON, 2001).

O foco dos Sistemas de Informacdo devera ser direcionado para o principal
negocio empresarial. Pode representar o insumo e o resultado do tratamento de cada
uma das atividades da empresa de forma interativa para com seu proprio processo
decisorio. Desta forma, o sistema de informacdo passa a ser a base para as
transformacdes operacionais e gerenciais exigidas pelas organizagdes, com a finalidade
de responder rapidamente as mudancas e necessidades do mercado, em um ambiente

dindmico.

Os sistemas de informagé&o se relacionam aos objetivos empresariais de alcangar
exceléncia operacional, desenvolver novos produtos e servigos, desenvolver
relacionamento estreito e servico ao consumidor, melhorar a tomada de decisao,
promover vantagens competitivas e assegurar a sobrevivéncia. Para desenvolvimento
dos Sistemas de Informacéo, independentemente da estrutura organizacional, todas as
fungbes empresarias devem estar presentes e organizadas, formando a base do
desenvolvimento dos sistemas. E sdo as relacbes de interdependéncia entre o0s

subsistemas, que resultam principalmente na troca de informacdes entre eles.
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Estas relacbes sdo necessarias para o funcionamento efetivo das fungdes
empresariais e respectivos Sistemas de Informacdo. Com a utilizacdo destes recursos, €
plenamente possivel construir um sistema integrado pelos varios subsistemas de
empresa que considere as suas fungdes internas, considerando também o meio ambiente

externo.

Pode-se, portanto, considerar um sistema de informacdo eficaz aquele que
produz e processa informacbes confiaveis, de fato necessarias, e em tempo habil,
atendendo aos requisitos operacionais e de tomada de decisdes, 0 que significa dizer que
o sistema deve gerar informac@es de qualidade e satisfazer o usuério quanto ao apoio
dado a identificacdo e solucdo de problemas, a facilidade e confiabilidade de uso, e a
adequacao dos resultados (B10O, 1996).

As empresas utilizam seus sistemas de informacao para atingir seus objetivos
organizacionais, e como existem diferentes interesses, especializac@es e niveis dentro de
uma organizacdo, existem também diferentes tipos de sistemas. Os sistemas de
informacdes sob a perspectiva de grupos de usuarios (niveis organizacionais) examinam
0s sistemas em termos dos varios niveis de geréncia e dos tipos de decisdo que eles
apoiam. Cada usuario se utiliza de um tipo diferente de sistema para obter as
informacdes necessarias a desempenhar suas atividades. Tal perspectiva € apresentada
por LAUDON & LAUDON (2001) que é feita por meio dos niveis hierarquicos a que

os sistemas de informacdo d&o suporte: operacional, gerencial ou estratégico.

Os Sistemas de Nivel Operacional monitoram e ddo suporte no processamento
e acompanhamento das atividades basicas e transacdes rotineiras de uma empresa. Esses
sistemas estdo ligados diretamente as operacdes e o dia-a-dia, e esses sistemas de
informacdo sdo comumente denominados Sistemas de Processamento de Transagdes
(SPT). O principal objetivo do SPT é responder a perguntas de rotina e monitorar o
fluxo de transacGes dentro da organizacdo. Algumas de suas caracteristicas sao criar a
divisdo entre a organizacdo e seu ambiente, produzir informacgdo para outros tipos de
SI’s, possuir tarefas, recursos e objetivos predefinidos e altamente estruturados, assim

como fornecer tanto avaliacGes do desempenho organizacional atual, quanto do passado.

Os Sistemas de Nivel Gerencial auxiliam o monitoramento, o controle, a

tomada de deciséo e as atividades administrativas. Eles indicam simulagdes de cenarios
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estruturados, sendo um sistema direcionado a média gerencia. Dois tipos de sistemas de
informacdo ddo suporte a essas atividades, e sdo eles os Sistemas de Informagoes
Gerenciais (SIG), e os Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD).

Os SIGs proporcionam relatorios sobre o desempenho corrente da organizacéo,
resumindo e relatando as suas operagdes basicas. Eles apoiam decisdes estruturadas em
niveis de controle operacional e gerencial, ttm capacidade analitica limitada, e apoiam a
decisdo usando dados do passado e do presente. J& no caso dos os Sistemas de Apoio a
Decisdo, este sistema foca em problemas Unicos e que se alteram com rapidez, para 0s
quais ndo existe um procedimento de resolucédo totalmente definido, apoiando decisdes

em situacOes néo rotineiras e semi-estruturadas.

Sistemas de Nivel Estratégico abordam questBes estratégicas e tendéncias de
longo prazo, tanto no que diz respeito a propria empresa quanto ao ambiente externo.
Podem ser caracterizados pelos Sistemas de Apoio ao Executivo (SAES), ndo sdo
projetados para resolver problemas especificos, eles fornecem uma generalizada
capacidade de computagéo e telecomunicagé@o que pode ser aplicada a problemas que se
alteram. Os SAEs abordam decisfes nédo rotineiras que exigem bom senso e capacidade
de avaliacdo e percepcdo, uma vez que ndo existe um procedimento pré-estabelecido

para se chegar a uma solucao.

De acordo com REBELLO (2004), os sistemas de informacdo, na empresa,
podem ser classificados quanto ao nivel gerencial, modo de processamento, e pela area

funcional.

IV.3.1 NIVEL GERENCIAL

O sistema gerencial de uma empresa pode ser definido como um conjunto de
niveis de administracdo. Para cada um dos niveis havera um sistema de informacao que

se encaixa melhor com o nivel de decisdo dos gerentes.

O tipo de decisdo que é tomada em cada nivel requer diferente grau de

agregacdo da informacdo, e os diferentes niveis de decisdo requerem diferentes
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informacdes em seus diversos tipos de produtos externados, tais como telas, relatorios

/\

//ESTRATEGICO\\

TATICO OU GE?ENCIAL\
/ \
N\

/ OPERACIONAL \

FIGURA 8: NIVEIS HIERARQUICOS DE UMA EMPRESA
FONTE: Adaptado de Abreu e Resende, 2001, p.130.

etc. No esquema abaixo, exemplifica-se:

Amplitude das infromagtes

nivel de detalhe e frequéncia das infromagbes

Nivel Operacional: As decisdes operacionais estdo ligadas ao controle e as atividades
operacionais da empresa. Visam alcancar o0s padrGes de funcionamento
preestabelecidos, com controles do detalhe ou Planejamento Operacional. Neste nivel, é
possivel perceber a criacdo de condicdes para a adequada realizagdo de trabalhos diarios
da empresa, onde o nivel operacional de influéncia considera uma parte bem especifica
da estrutura organizacional da empresa. Nesse caso, 0 nivel da informacéao é detalhado,

contemplando pormenores especificos de um dado, de uma tarefa ou atividade.

Nivel Tatico ou Gerencial: As decisdes taticas ddo-se nos escalBes intermediarios e
geram atos de efeito a curto e médio prazo. Emanam do Planejamento e Controle
Gerencial ou Planejamento Tatico. O nivel tatico de influéncia considera determinado
conjunto de aspectos homogéneos da estrutura organizacional da empresa. Nesse caso, 0
nivel da informacdo é em grupos (agrupada ou sintetizada), contemplando a juncédo de

determinadas informacdes de uma Unidade Departamental e ou de um negdcio.

Nivel Estratégico: As decisfes neste nivel ddo-se no alto escaldo da empresa e geram
acOes cujo efeito € duradouro, e mais dificil de inverter. Tais decisdes emanam do
planejamento em longo prazo da empresa, conhecido como Planejamento Estratégico,
tais como, construcdo de uma nova fabrica, nova linha de produgdo, novos mercados,

novos produtos. O nivel estratégico de influéncia considera a estrutura organizacional
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de toda a empresa e a melhor interagdo desta com o ambiente. Nesse caso 0 nivel da
informacdo é macro, contemplando a empresa em sua totalidade, ou seja, meio ambiente

interno e/ou externo.

Na figura abaixo, através da piramide organizacional, serdo melhor explicitados
0s nhiveis e setores da administracéo, e sua interdependéncia com os tipos de sistemas de

informac&o, bem suas relages com os usuérios do sistema.

SKTEMAS
NIVES :

USUARIOS
GERENCIAIS ——— e —
NIVEL ESTRATEG KO EXECUTIVOS
: GERENTES DE NIVEL
NIVEL GERENCUL INTERASDI
NMVELDE TRABALHADORES DO
CONHECIMENTO CONHECIMENTO
DADOS EM GERAL

NIVEL SISTEMAS \\\
OFERACION n\\\\l (mmoomb

\t\m'mr nouc\q FINANCAS -W\mm\‘. s!m\m \ mx. HUMANOS
< (l&.\s >

Figura 9: Niveis gerenciais e 0s correspondentes tipos de sistemas de informac&o.
Fonte: Administracdo de Sistemas de Informagdo Capitulo 1 — REBELLO (2004)

Entre nos niveis Gerenciais e 0s sistemas de informacdo, observam-se as

seguintes correspondéncias assinaladas abaixo:

Os Sistemas de processamento de transacdes (TPS - Transactions Processing
Systems) processam transacOes, atualizando os bancos de dados do sistema e gerando
relatérios correspondentes as transagdes efetuadas. O sistema satisfaz as necessidades
do nivel de operacdo da organizagdo (onde sdo efetuadas as transacdes rotineiras tais
como vendas, compras, transferéncias, langamentos contabeis, cadastramento de novos

clientes, etc.).

36



Sistemas de trabalho com o conhecimento (Knowledge Work Systems — KWS).
Este sistema auxilia colaboradores que geram algum tipo de novo conhecimento para a
organizagdo, tais como sistemas CAD, modelagem, simulagdes, etc. E usado

basicamente por engenheiros, analistas econémico-financeiros, etc.

Sistemas de automacdo de escritorio (Office Automation Systems — OAS)
aumentam a produtividade automatizando tarefas tipicas de um escritorio: elaboracéo de
relatérios usando um editor de textos, elaboracdo de quadros demonstrativos usando
uma planilha, apresentacdo de uma palestra usando um programa de apresentacées, uso

de correio eletrénico ao invés de memorandos tradicionais, etc.

Sistemas de informacdes gerenciais (Management Information Systems — MIS)
cujo objetivo é o de prover informagfes para o nivel intermediério de geréncia de uma
organizacdo, habitualmente por meio de resumos de transacGes e relatorios de excecao,
para as funcbes de planejamento, controle e tomada de decisdo. O controle em geral
prevalece sobre o planejamento. As informacbes de saida do sistema sdo em geral
estruturadas (relatorios pré-definidos). E orientado para o interior da organizagio, como

um complemento natural dos sistemas de processamento de transacdes.

Sistemas de suporte a decisdo (Decision Support Systems — DSS), seu objetivo é
prover informagdes e também ferramentas sofisticadas de analise de dados (analise
estatistica, simulacdes, modelagem, graficos, etc.) para o nivel intermediario de

geréncia da organizacgdo, para que possam tomar decisoes;

Sistemas de suporte a executivos (Executive Support Systems — ESS) buscam
informacdes e também ferramentas sofisticadas de anélise de dados (anélise estatistica,
simulacfes, modelagem, graficos, etc.) para o nivel mais alto de geréncia da
organizacdo, para que possam tomar decisdes. E voltado para a definicdo de objetivos e
metas da organizacdo como um todo. Ha uma orientacdo para o exterior da organizacao
(REBELLO, 2004).
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IV.3.2 NIVEL PELO MODO DE PROCESSAMENTO

Sistemas de processamento em lotes com entrada ndo on-line (Batch Processing
Systems).

As transacdes sdo registradas em papel (ou qualquer outro meio de registro ndo
utilizavel por computador) e depois digitadas em um meio de registro de dados
utilizavel por computador, por exemplo, disquete, winchester ou fita magnética,
formando lotes de transacdes. Os lotes sdo processados posteriormente, em geral
periodicamente, por exemplo, uma vez por dia, uma vez por semana, etc. (REBELLO,
2004).

Sistemas de processamento em lotes com entrada on-line (On-line Batch Systems).
As transagOes sdo registradas on-line, formando lotes de transagdes. Os lotes séo
processados, posteriormente, em geral periodicamente, por exemplo, uma vez por dia,

uma vez por semana, etc.

Sistemas de processamento on-line transacionais ndo em tempo-real (On-line
Transactional Processing Systems). As transacfes sdo processadas individualmente
(ndo ha formacéo de lotes), porém independentemente do periodo em que ocorrem. Por
exemplo, em um almoxarifado a transacdo de retirada de uma mercadoria pode ser
efetuada apenas com a entregada requisicdo ao almoxarife, porém este a processa mais

tarde, sem necessidade de formacéo de lotes.

Sistemas de processamento on-line transacionais em tempo-real (Real-time on-line
transactional processing systems). As transacdes sdo processadas individualmente
(ndo ha formacdo de lotes), durante o periodo em que ocorrem. Por exemplo, em um
supermercado a transacao de venda de uma mercadoria é efetuada e o processamento é
concomitante, ou seja, ndo ha transacdo se ndao ha processamento. Na eventualidade de
uma transacdo ndo ser efetuada, mas ter havido algum processamento por erro do
operador, deverd ser feito um cancelamento da transacdo processada pelo sistema
(REBELLO, 2004).

38



1V.3.3 NIVEL PELA AREA FUNCIONAL

O fluxo da informacgdo em uma empresa é um processo que visa agregar valor, e
o0 sistema de informacdo atua como sua cadeia de valor, por ser o suporte para a
producdo e a transferéncia da informacdo. Assim, um sistema de informacdo € uma
combinacdo de processos relacionados ao ciclo informacional, de pessoas e de uma
plataforma de tecnologia da informacdo, organizados para o alcance dos objetivos de
uma organizacdo (REBELLO, 2004). Abaixo alguns exemplos de sistemas que atuam

na area funcional:

CAD/CAM/CAE/PDM (Computer Aided Design / Computer Aided Manufacturing
/ Computer Aided Engineering / Product Data Management): Sdo sistemas para o
desenvolvimento de desenhos de projetos (Design) tais como edificios, barragens,
automoveis, avides, maquinas, refinarias, etc., e para a automacdo de manufaturas
(Manufacturing) tais como mandriladoras, tornos, retificadoras, etc. Ha sistemas CAD

independentes e integrados a sistemas CAM.

Chat, Instant Messaging: S&o sistemas para troca de mensagens através de

computadores, envolvendo dois ou mais usuarios simultaneamente.

CIM (Computer Integrated Manufacturing): Sistema que serve para o planejamento
e controle de todo o processo de fabricacéo, inclusive a automacao industrial.

CRM (Customer Relationship Management): S&o sistemas que gerenciam todas as
relacGes com clientes, onde as empresas buscam saber o que o cliente deseja e assim

desenvolver novos produtos e agregar valor a estes.

ECR (Efficient Consumer Response): ECR € uma estratégia industrial em que
fornecedores e distribuidores trabalham conjuntamente de modo a tornar mais eficiente
a atividade de fazer chegar o produto ao consumidor como um todo e ndo isoladamente.

Os sistemas ECR sdo 0s que ddo suporte a essa atividade.

EDI (Electronic Data Interchange): Séo sistemas de envio e recebimento de

informagdes entre empresas através de meios eletrénicos.

EFT (Electronic Funds Transfer): Sdo sistemas para transferéncia eletronica de

fundos.
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Email, fax (fac-simile), voice mail: Sdo sistemas para troca de correspondéncia, fax e

voz por meio de computadores. Podem ou ndo fazer uso da Internet.

ERP (Enterprise Resource Planning): S&o sistemas integrados, envolvendo todas as
funcBes gerenciais, controlando todos os processos e dando suporte ao planejamento

empresarial.

ERM (Enterprise Resource Management): E um avango conceitual em relagdo ao
ERP. Dentro desse ponto de vista 0 ERP € um software que permite o gerenciamento
integrado dos recursos da empresa, mas pode nao ser utilizado para esse fim, neste caso
ficando seu uso restrito a processamento de transacdes e gestdo das atividades principais
da empresa, mas sob uma visdo funcional e ndo integrada. Quando utilizado para a

gestédo integrada dos recursos da organizagéo, entdo o ERP passa a ser ERM.

Extranets: Sdo sistemas semelhantes as intranets, porém envolvendo clientes e

fornecedores.

Groupware: Sdo sistemas para grupos de trabalho, controlando todo o fluxo de

informagdes entre eles.

GSS (Group Support Systems): Sdo sistemas para facilitar reunides entre membros de

um grupo de trabalho, voltados para ‘brainstorming’ e discussdes.
Intranets: S&o sistemas de redes privativas, usando a tecnologia da Internet.

MRP/MRP Il (Manufacturing Resources Planning): S&o sistemas para
gerenciamento da producdo industrial. O MRP esta restrito as atividades envolvendo
somente os recursos da producdo em uma empresa de manufatura, ao passo que o MRP
Il j& integra recursos financeiros, humanos, de mercado (clientes), etc., confundindo-se

com os sistemas ERP;

Netbanking: Séo sistemas que permitem que servicos tipicos de agéncias sejam feitos

através da Internet.

SCM (Supply Chain Management): S&o sistemas destinados ao gerenciamento da
cadeia de suprimentos, controlando desde os fornecedores até a entrega aos clientes.

40



Teleconferéncia: Sdo sistemas que permitem reunides, aulas e conferéncias através de

computadores.

Em pesquisas realizadas pelo SEBRAE, a utilizacdo de equipamentos de
tecnologia de informacgao nas pequenas ¢ médias empresas (PME’s) esta de modo mais
intenso direcionado as funcbes operacionais e administrativas, do que a atividades
estratégicas e de tomada de decisdes. Os resultados mostram que 0s gestores
desconhecem os beneficios da informatizacéo ao gerenciamento de seus negdcios, como
o controle mais apurado de estoques reduzindo custos; ou melhores formas de cadastrar
clientes como maneiras para adotar estratégias mais agressivas de comercializacao.
Portanto, & primordial manter e, constantemente, se atualizar em termos de
informatizacdo, para fazer diferenca no quesito competitividade no mercado (SEBRAE,
2007).

V. APLICACOES E TECNOLOGIAS

Na operacionalizacdo didria de uma empresa sao inumeras as acbes que
decorrem de cada componente. Com a dinamica do processo econdémico, € natural que
ndo por muito tempo proprietarios vivenciem as ocorréncias operacionais por um
periodo longo. Com o crescimento interno da empresa, provocado pela expansdo do seu
mercado no ambiente econémico, o proprietario, naturalmente, afasta-se das agdes
operacionais, para adentrar-se cada vez mais na gestdo do negdcio de uma amplitude
maior, centra-se o seu foco nos concorrentes precos praticados no mercado, na
qualidade de atendimento ao cliente, enfim, é um universo que comeca a emergir no

NOVO cenario para os gestores.

Com a natural gravitacdo dos proprietarios para niveis de gestdo, criam-se
lacunas, distancias entre a gestdo e o operacional, surge a necessidade de contratacdo de
gerentes para administrar 0 processo operacional/administrativo, em consonancia com
as politicas da empresa. Como consequéncia, surge também a necessidade de um
sistema de informacdes, que carreie todas as informacOes existentes dentro da empresa
para niveis de geréncia e gestdo. Este sistema devera ser desenvolvido o quanto antes,
pois cada vez mais dificil fica obter as informagGes corretas nos momentos precisos

para tomadas de decisdes lastreadas em bases confiaveis.
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Os responsaveis pela implantacdo e manutencdo do sistema de informacdo, seja
ele informatizado ou ndo, deve possuir capacidades superiores aos gestores e com
vivéncias profundas dentro dos sistemas empresariais, para que eles possam captar
todas as acdes e dados Uteis na construcdo de um sistema de informacgdes que conduza
rapidamente aos gestores todas as informacgdes necessarias, para que em tempo habil
eles venham a tomar decisdes de tamanha importancia que reflita no seu progresso ou

declinio.

As informacfes gerenciais devem calcar os gestores de seguranca absoluta e
estes devem externar condi¢fes comparativas e devem transferir para os gestores a
credibilidade necessaria para a correta tomada de decises, ser geradas em tempo héabil
para que haja tempo necessario real para efetuar as corre¢des necessérias entre o
planejamento e a execucdo, possuir nivel de detalhamento de acordo com nivel de
necessidade do usuéario, ou seja, sem apresentar nada de irrelevante, nem tampouco um
nivel elevado de sintese para com o interesse do usuario. E, por fim, a informacéo deve

ser elaborada por execucdo, ou seja, ressaltar o que é relevante e destacar as excegoes.

Conforme destacam alguns autores, entre eles GORDON & GORDON (2006), a
tendéncia é que as organizacGes aumentem sua visdo sistémica, revendo suas operagdes

em busca de uma atuagdo mais baseada em processos e menos hierarquia.

Para ALBERTIN (2002:11) “As organizagdes t€ém procurado um uso cada vez
mais intenso e amplo de Tecnologia de Informacdo (T1), ndo apenas bits, bytes e demais
jargbes, mas uma poderosa ferramenta empresarial, que altere as bases da
competitividade e estratégias empresariais. As organizacdes passaram a realizar seus
planejamentos e criar suas estratégias voltadas para o futuro, tendo como uma de suas

principais bases a T, devido a seus impactos sociais e empresariais”.
Segundo Russel L. Ackoff,apud B10,1996:123

“Fornegam-lhe mais informacdes: os sistemas de
informagdes sdo projetados com base na hipétese de
que a principal deficiéncia das condicdes de atuacdo
dos administradores é a falta de informacGes
relevantes. Ndo nego que muitos administradores se
ressentem da falta de uma boa quantidade de
informagdes que deveriam possuir, mas recuso-me a
aceitar que esse seja 0 mais importante problema por
eles enfrentado em termos de informacao. Parece-me
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gue padecem mais de uma superabundancia de
informagodes irrelevantes.”

Os gestores, para iniciar o processo de informatizacdo, devem adequar o
Hardware as necessidades da empresa, este que é o equipamento fisico utilizado para
processar a informacdo incluindo hardware de processamento, barramento de acesso a
dados, controladores, portas e dispositivos para entrada, saida, e armazenamento de
dados (GORDON & GORDON, 2006), considerando de mesmo modo, a capacitagéo
dos usuérios dos equipamentos, e dos Sistemas de informacdo implantados, assim,
consequentemente buscando os objetivos a serem alcangcados com o processo de

informatizacdo via utilizacao dos Sistemas de informacao.

Os recursos da tecnologia da informacdo ndo podem ser vistos como ferramenta
Unica para a melhoria do negécio, e sim complementos de uma elaborada e planejada
gestdo condizente com as diretrizes, e objetivos tracados da empresa. Segundo Gates
(1994) “(...) a tecnologia, na melhor das hipOteses, ird adiar a necessidade de mudancas
mais fundamentais. A primeira regra de qualquer tecnologia utilizada nos negdcios é
que a automacéo aplicada a uma operacdo eficiente aumenta a eficiéncia. A segunda €

que a automacdo aplicada a uma operacdo ineficiente aumenta a ineficiéncia”.

V.1 TECNOLOGIAS E GESTAO DE CONHECIMENTO

Como forma de integrar e relacionar os sistemas de informacdes gerenciais nas
empresas, estas devem compreender que ndo existe exato de centralizacdo e integracao.
Os sistemas funcionam comoas marés, fluindo e recuando de acordo com as condicdes e
valores dos negocios. E neste contexto que se inserem os aplicativos integrados, que s&o
sistemas que abrangem todas as areas funcionais, executam processos de negdcios que

atravessam toda a empresa, e incluem todos os niveis de geréncia.

As empresas perceberam gue a tecnologia necessaria para construir e alcancar as
metas de objetivo cortar custos, aumentar eficiéncia e ganhar competitividade era muito
cara, levaria muito tempo para ser desenvolvida e consumiria recursos que ndo estavam
disponiveis. Como resultado, muitas empresas optaram pelos conhecidos pacotes de
ERP (LAUDON & LAUDON, 2001).
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V.1.1 ERP

ERP, Enterprise Resource Planning, (ou simplesmente Planejamento de
Recursos Empresariais, ou Sistema de Gestdo Empresarial) integram 0s processos
empresariais importantes de uma empresa inteira em um Unico repositorio central,
permitindo que gerentes de empresas grandes tenham uma visdo panoramica das
operagOes. Os sistemas integrados apresentam um conjunto de modulos de software
integrados e um banco de dados central; este permite que o0s dados sejam
compartilhados pelos diferentes processos de negécios e areas funcionais de toda a
empresa. Sdo solu¢bes ou metodos de resolucdo de problemas mais bem sucedidos para
conquistar um objetivo empresarial, de maneira consistente e eficiente, que aumentam a
eficiéncia operacional. Eles ddo suporte a tomada de decisdo e respostas rapidas as
demandas do consumidor, incluem ferramentas analiticas para avaliar o desempenho
geral. Pessoas e empresas estdo demandando mais atencdo a servicos imediatos, com
maior qualidade, mais customizados e com maior conveniéncia. Nesta tentativa de se
concentrar nas questdes externas, as empresas se voltam para a tecnologia das solugdes
de Gestdo do Conhecimento (GC) (LAUDON & LAUDON, 2001).

Os ERPs resultam em um aumento de eficiéncia, todavia as solugdes de Gestao
de Conhecimento atuam no sentido de auxiliar o aumento de eficacia, reduzindo ciclos e
custos, identificando novos mercados e canais para expansdao, aumentando o valor
agregado e satisfacédo para o cliente, gerando lucros e fidelidade. Agrega-se a isto, uma
combinagdo do ERP com Gestdo do Conhecimento, formando um ciclo fechado de
tecnologia aplicada aos processos de negdcio, onde as empresas podem se tornar mais
eficientes operacionalmente, e mais eficazes em seus relacionamentos com o mercado,
abrindo novas portas e oportunidades de negdcios em &reas chaves e emergentes
(GORDON & GORDON, 2006).

V.1.2 DBMS

O Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (DBMS- do inglés, Data Base
Management System) atua como outro exemplo de sistema que auxilia na gestdo do

conhecimento. Defini-se por Banco de Dados um conjunto de arquivos relacionados
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entre si que contém registros sobre pessoas, lugares ou coisas. Assim o DBMS é um
tipo de software especifico usado para criar, armazenar, organizar e acessar dados a
partir de um banco de dados. O DBMS separa as visdes ldgica e fisica dos dados. A
visdo logica apresenta os dados tais como seriam vistos por usuarios ou especialistas da
empresa, enquanto a visao fisica mostra como os dados estdo realmente organizados e

estruturados nos meios de armazenamento.

V.13 BI

Inteligéncia Empresarial (Bl), sdo ferramentas que consolidam, analisam e
acessam vastas quantidades de dados para ajudar os usuarios a tomar melhores decisdes
empresarias. Bl pode ser entendido com a utilizacdo de variadas fontes de informacéo
para se definir estratégias de competitividade nos negocios de uma empresa. Algumas
caracteristicas do Bl sdo: extrair e integrar dados de multiplas fontes; fazer uso da
experiéncia; analisar dados contextualizados; trabalhar com hipoteses; procurar relacdes
de causa e efeito; e transformar os registros obtidos em informacdo util para o

conhecimento empresarial.

O BI denota uma série de ferramentas, tecnologias e metodologias, que visam
fornecer informacBes estratégicas que suportam o processo decisOrio nas empresas.
Uma solugdo ideal de Bl deve trabalhar através dos sistemas de Gestdo do
Conhecimento e ERP para que a empresa possa otimizar suas atividades geradoras de

lucro.

As atividades econémicas que usam redes eletrénicas como plataformas
tecnoldgicas tém sido denominadas negdécios eletrdnicos (e-business) e envolvem
inimeros tipos de transacbes comerciais, administrativas e contabeis, que envolvem

governo, empresas € consumidores.

E neste sentido que o comércio eletrdnico (e-commerce) é a principal atividade
dessa nova categoria de negécios. O e-commerce refere-se ao uso da internet e da Web
para conduzir negocios, e nela estdo envolvidos trés tipos de agentes: o governo, as

empresas e 0s consumidores.
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Figura 10: Fonte: E-BIT
(Acessado pelo site: www.ebit.com.br)

Este tipo de comércio eletrénico tem crescido exponencialmente, assim como o
faturamento do varejo eletronico. Suas caracteristicas de padrdes universais sdo riqueza
nas informacOes, a capacidade de proporcionar maior interatividade para 0s Usuarios,
grande densidade das informacoes, e personalizacdo e customizacdo. De acordo com
LAUDON & LAUDON (2001), as possiveis relacBes entre esses agentes sdo as

seguintes:

B2B (business-to-business): transacdes entre empresas. Traduzindo, o termo representa
qualquer tipo de relacdo comercial entre duas empresas. Para simplificar ainda mais,
pode-se comparar 0 B2B a compra e venda por atacado. Esta relacdo entre duas ou mais
empresas, envolvem tecnologias que se utilizam do Intercambio de Dados Eletrénicos

(EDI). Exemplos: portais verticais de negdcios;

B2C/C2B (business-to-consumer / consumer-to-business): Séo transacOes entre
empresas e consumidores. Toda empresa que vende produtos para pessoas fisicas
pratica 0 B2C. A grande diferenca é que com o business-to-consumer on-line é possivel
comprar sem sair de casa, conseguindo, as vezes, precos melhores. Dependendo do
produto comercializado, da infraestrutura utilizada, da logistica de entrega e de outros
fatores, pode haver uma reducédo no prego dos produtos que oferecem uma margem de
lucro maior, como livros e compact disc (cds). Para outros tipos de produtos, como
pereciveis e eletrodomésticos, que oferecem lucros menores, os diferenciais do B2C

ficam por conta de prazos e formas de pagamento. Este tipo de comércio permite manter
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baixos estoques de produtos, que podem ser montados ou adquiridos na medida em que

sdo escoados. Exemplos: lojas e shoppings virtuais;

B2G/G2B  (business-to-government /  government-to-business):  TransacOes
envolvendo empresas e governo. Corresponde a acgbes do Governo que envolva
interacdo com entidades externas. O exemplo mais concreto deste tipo é a conducéo de
compras, contratacdes, licitagdes, etc., por meios eletronicos.

C2C (consumer-to-consumer): TransacGes entre consumidores finais, sem
envolvimento direto de empresas. As vantagens do C2C on-line sdo: abrangéncia
internacional, atualizacdo constante de produtos e possibilidade de uma infinidade de

ofertas, de diversos tipos de produtos. Exemplos: sites de leil6es, classificados on-line;

G2C/C2G (government-to-consumer / consumer-to-government): Envolvem governo
e consumidores finais. Esse termo corresponde a ac6es do Governo de prestacdo (ou
recebimento) de informacdes e servicos ao cidaddo via meios eletronicos. O exemplo
mais comum deste tipo é a veiculacdo de informacdes em uma pagina eletrénica de um
orgdo do governo, aberto a quaisquer interessados, como por exemplo, o site do
DETRAN e o da Receita Federal, dentre outros.

G2G (government-to-government): TransagBes entre governo e governo. Esse termo
corresponde a funcbes que integram acfes do Governo horizontalmente (exemplo: no
nivel Federal, ou dentro do Executivo) ou verticalmente (exemplo: entre 0 Governo

Federal e um Governo Estadual).

V.1.4 Data Warehouse

Data Warehouses ¢ um banco de dados que armazena dados correntes e
historicos de potencial interesse para tomadores de decisdo de toda a organizagdo. E a
base da tecnologia Business Intelligence, e consiste na derivacdo de um ou mais bancos
de dados operacionais. Consolida e padroniza as informacdes oriundas de diferentes
bancos de dados operacionais, de modo que elas possam ser usadas por toda a empresa
para analise gerencial e tomada de decisdo. Em um projeto de Data Warehouse, as

etapas como planejamento e modelagem se tornam fatores decisivos para o0 sucesso de

47



sua implementacdo. Uma solucdo bem desenhada € analisar as informacdes dos
usudrios, satisfazendo suas necessidades, monitorar e comparar as operacGes do

momento atual com momentos passados, assim como prever situacdes futuras.

A integracdo é outro item importante, pois a esséncia do data warehouse esta em
poder relacionar, ao longo do tempo, as diferentes informagdes em sua abrangéncia. O
desenvolvimento dos data warehouses segue uma metodologia propria, distinta da que é
normalmente aplicada ao projeto de bancos de dados para fins transacionais. Seu
objetivo é casar as expectativas dos usuarios, em termos de analise e tomada de decisao,
com os dados disponiveis (TEIXEIRA FILHO, 2001).

VI. TECNOLOGIA NA FORMULACAO DE ESTRATEGIAS EMPRESARIAIS

O proposito basico da informacdo € o de habilitar a empresa a alcancar seus
objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponiveis. Portanto, as informacgdes podem
decidir o futuro da organizacdo. A informacdo apresenta-se como recurso estratégico
sob a Otica da vantagem competitiva. Decisdes rapidas e corretas sao fundamentais para

a empresa alcancar bons resultados.

E necessario otimizar o planejamento e execucdo das atividades, sincronizar a
cadeia de suprimentos e reduzir 0s custos operacionais para aumentar a satisfacdo dos
seus clientes e a lucratividade do negécio. O desafio gerencial central esta na projecéo e
gerenciamento de organizacdes competitivas e inteligentes, e conciliar isto a habilidade
de adaptacdo. As empresas devem buscar elementos tais como resposta, plano de acéo,
sentido, e execucdo, para se tornar adaptativas frente as mudancas que podem ocorrer
tanto no ambiente interno quanto externo, ou seja, obter a habilidade de se antecipar e
responder rapidamente as mudancas das condi¢des ambientais, (HEINRICH, 2003)
conforme figura 11 abaixo:
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Figura 11: Elementos criticos de rede de negécios adaptativa
Fonte: Adapt or Die (Transforming Your Supply Chain into an Adaptative Business Network)

Os SI permitem que uma empresa desenvolva uma base estratégica de
informacdes capaz de fornecer informacdes para apoiar as estratégias competitivas da
empresa. A tecnologia baseada em informacdo permite que 0os novos produtos, ou 0s
produtos existentes, sejam desenvolvidos ou inovados através da interacdo com o
cliente no desenvolvimento do projeto do préprio produto ou servigo. A estratégia de
produzir e vender, da era industrial, foi substituida pela estratégia de sentir e responder
rapida e efetivamente as mudancas das necessidades dos clientes, com as tecnologias de
informagdo representando um novo canal de produgdo customizada, vendas e

distribuicdo de produtos existentes ou novos.

Como se pode perceber, o0 modelo de empresa tradicional, com fronteiras
definidas, mercados estaveis e relacdes limitadas com parceiros evoluiu, com as
tecnologias de informacdo impulsionando o remodelamento das relacGes entre as
organizagOes, e permitindo as empresas melhorar a coleta de informacgbes sobre seu
ambiente além de sua fronteira tradicional, estabelecendo parcerias baseadas em meios
eletrobnicos com seus clientes e fornecedores, bem como compartilhar plataforma e

mercados eletronicos com seus concorrentes (ALBERTIN, 2002).

No entanto, para atingir esse estagio, a organizacdo deve ser estudada e os
impactos das mudangas tecnoldgicas considerados, definindo-se as atividades
necessarias para prevenir possiveis barreiras e vencer resisténcias inevitaveis, pois

“Todas as implementag¢Oes de TI afetam o ambiente social da organizacdo e o0 modo de
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trabalhar de seus participantes” (ALBERTIN, 2002: 160), sejam esses participantes

internos ou externos a organizacao.

VII. CONCLUSAO

Este trabalho procurou ressaltar a importancia do sistema de informacg6es dentro
do contexto empresarial, com maior enfoque junto a pequena e média empresa. As
PMEs sdo de extrema importancia no contexto socioecondémico, uma vez que
promovem desenvolvimento com base em inovagdes e tecnologia, gerando renda e

emprego.

Por serem mais sensiveis as mudancas de mercado, sdo grandes as necessidades
informacionais dessas empresas, pois cada vez mais necessitam de informacdes para
terem uma clara visdo estratégica para o neg6cio, e consequentemente, obter vantagens
competitivas no mercado em que atuam. A estratégia de utilizar essas informacdes e
possuir uma margem competitiva depende da obtengdo, processamento,
armazenamento, andlise e disponibilizacdo dos dados, e de como irdo trabalhar com

estes dados, ou seja, de um eficiente e eficaz Sistema de Informagdes.

Os Sistemas de Informacdo Gerenciais, ao permitir o acesso a tecnologia de
informacdo através dos microcomputadores, possibilitam a automatizacdo de
procedimentos de pequeno porte a baixos custos, aliado as facilidades de operacdo e
simplicidade de instalacdo, se constituindo em ferramentas indispensaveis como recurso
de competitividade. No entanto, deve-se considerar que, embora automatizados, 0s
Sistemas de InformacBes Gerenciais ndo sdo tomadores de decisdes: é necessario o
capital intelectual, pessoas com comprometidas com os valores e missao da empresa, de
forma a utilizar esta ferramenta tecnolégica de maneira efetiva. De tal modo, o0s
sistemas de informacdes colaborardo na definicdo das necessidades de informacéao e
requisitos essenciais do sistema a ser implantado, sejam aqueles que se ndo estiverem
presente ndo servem para a empresa, ou 0s que, embora ndo obrigatorios, sdo desejaveis

para agregar valor aos produtos e servigos dessa empresa.

Com o sistema de informac6es em funcionamento sintonizado com as politicas

empresariais, € provocado um maior aprofundamento entre os gestores e as acgdes
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operacionais, obtendo-se entdo uma perfeita sintonia entre o planejamento, a execucéo e
o controle; surgindo o lucro como consequéncia imediata da boa gestdo dos recursos da

empresa.

Tudo que pequenas e médias empresas necessitam se encontram nesta
combinac&o. E de interesse para o pais e para todos, que estas empresas se solidifiquem
e mantenham seu progresso, de modo a gerar beneficios socioecondmicos para a
sociedade. Portanto, observado o exposto neste trabalho, pode-se afirmar que os
Sistemas de Informacdo sdo necessdrios e fundamentais a prosperidade e a
sobrevivéncia das Pequenas e Médias Empresas, bem como, aliados a Tecnologia da

Informac&o, se constitui em agente de desenvolvimento econémico e social.
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