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RESUMO

As pressdes externas (concorréncia, governo) e as exigéncias do negocio (eficiéncia
operacional) estdo levando as MPEs a se tornarem mais competitivas para conseguirem
permanecer no mercado, conforme pesquisas nas areas de Adocdo de tecnologia da
informacdo (TI) e de impacto da TI. Os sistemas de informacédo (SI) estdo sendo
utilizados, também, em resposta a demandas do mercado como suporte a otimizacao das
operagdes, a reducdo de custos, e a transformacdo de processos. Todavia, adotar a
tecnologia de informacéo (TI) sem planejamento e sem objetivos, somente por causa da
concorréncia pode ser ineficaz, ou seja, pode nao trazer os beneficios esperados. Por
isso, no presente estudo buscou-se analisar o processo de informatizacdo de TI nas
MPEs. O trabalho identifica as etapas que compdem o processo de adocao de Tl a partir
da fundamentacéo teorica e do levantamento em duas MPEs do setor de varejo: Anélise
de Ambiente, Fatores de Adocdo, Alinhamento Estratégico da TI, Projeto de
Arquitetura de Informacéo, Projeto de Infraestrutura e Projeto de Implantacéo.

Percebeu-se que a adocdo dos elementos dessas etapas do processo foi de fato
efetivada pelos pequenos empreendedores, que adequaram algumas caracteristicas dessa
metodologia a realidade do seu negocio. Concluiu-se também que planejamentos
rapidos e utilizagdo de modelos de acordo com a possibilidade, adogdo de Sl e de Tl
dirigida a resultados, implantacdo de sistemas que ofere¢cam suporte aos gestores, e que
estejam devidamente adaptados as rotinas dos colaboradores, e conscientizacdo da
equipe de trabalho quanto a importancia da adocdo da Tl sdo medidas que podem
agregar valor ao processo de informatizagdo, assim como dirigi-lo de modo que os
resultados atendam as expectativas dos pequenos empreendedores com relacdo a TI.
Espera-se que este estudo possa oferecer suporte aos micro e pequenos empresarios no
uso efetivo da TI.

Palavras-Chave: tecnologia da informacao, sistemas de informacao, micro e
pequena empresa, adocdo de T, planejamento estratégico de T1I.
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1 INTRODUCAO

As micro e pequenas empresas (doravantes MPESs), seja pela capacidade de gerar
empregos, seja pelos inimeros estabelecimentos espalhados geograficamente, sdo um
dos principais sustentadores da economia brasileira (KOTESKI, 2004). A relevancia das
MPEs para a economia do Brasil se revela pela representacdo de seus ndmeros, visto
que, dos 5,64 milhGes de empresas em atividade atual no pais, quase 5,60 milhdes delas
estdo incluidas nessa classificacdo. Ou seja, 99% das empresas brasileiras sdo MPEs.
Essas empresas foram responsaveis, nos Gltimos anos, por mais de 85% dos empregos
nos setores de comercio e servicos (SEBRAE, 2010).

O ndmero de MPEs que adotam a tecnologia de informacéo para a automatizacdo de
suas tarefas esta crescendo todos os anos, chegando a quase 50% das MPEs brasileiras
(LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010). Essa inovagédo tem se tornado indispensavel,
ja que, utilizando-a, a concorréncia tem demonstrado vantagens competitivas, reduzindo
custos, adaptando-se mais rapidamente as constantes mudancas do mercado (TURBAN,
MCLEAN e WETHERBE, 2004). Por isso, empresas de pequeno porte tem investido
em tecnologia.

No entanto, apenas a aquisicdo de sistemas de informacdo (SI) e equipamentos
eletronicos sem planejamento, ou sem nenhum objetivo, somente devido a presséo
exercida pela competicdo do mercado, ou as imposi¢bes legais, pode frustrar os
pequenos empreendedores (BERALDI e FILHO, 2000). O investimento em Tl sem
considerar a necessidade de alinhamento estratégico com o negocio se torna ineficaz,
visto que ndo havera o retorno esperado em relagdo a transformacdo dos processos de
um negdcio (AUDY e BRODBECK, 2003). Por isso, antes de realizar o processo de
informatizacdo de sua organizacdo, o gestor deve procurar informagbes sobre como
proceder antes de iniciar a execucdo de um projeto de informatizacéo.

Sendo assim, diante das incertezas sobre qual a maneira correta de se investir em TI
e de como o planejamento e a implantagéo desse processo deveria ocorrer, este trabalho
traz uma revisao sobre conceitos e teorias que possam servir de apoio a esse tema, bem
como apresenta uma analise de sua pratica, por meio de estudo de casos multiplos,
efetivados em MPEs. Neste capitulo inicial, serd apresentada a defini¢do do problema, a
justificava do trabalho, os objetivos do mesmo e sua estrutura.

1.1 Defini¢ao do Problema

O sucesso das empresas esta diretamente relacionado com a capacidade de
maximizar os seus lucros. Através da entrada de recursos, dinheiro, materiais, maquinas
e equipamentos, dados, informacdes e decisbes, que passam por um mecanismo de
transformacdo e resultam normalmente em bens ou servi¢os, os empreendimentos
agregam valor e buscam atingir seus objetivos. O fornecimento de valor aos agentes —
clientes, fornecedor, gerente ou funcionarios — é o objetivo fundamental para qualquer
organizacdo (STAIR e REYNOLDS, 2006).
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O papel da TI dentro do processo de agregacdo de valor, tradicionalmente, € visto
como ferramenta de controle e monitoramento, garantindo sua eficicia e eficiéncia.
Entretanto, atualmente a TI vem sendo considerada agente e parte do proprio processo,
ao fornecer entradas, auxiliando na transformacdo de produtos ou gerando saidas.
Assim, as empresas podem obter um maior ganho ao utilizar os Sls de uma maneira
mais ampla. Nessa visdo, os Sls atuam como beneficiadores de dados, utilizando a base
de dados para extrair informacgdes importantes, que sirvam posteriormente como um
produto (STAIR e REYNOLDS, 2006).

As MPE ja perceberam o beneficio que essas tecnologias podem trazer e estdo
investindo cada vez mais nessa area, inclusive com uma maior expectativa da taxa de
crescimento de investimento, se comparada as empresas de grande porte (LUNARDI,
DOLCI e MACADA, 2010). A reducéo da necessidade de investimento para aquisi¢cdo
de equipamentos e o0 surgimento de sistemas de automacao comercial com baixo custo
parecem diminuir a barreira de entrada para os empreendimentos menores (BERALDI e
FILHO, 2000). Estes estdo procurando adquirir recursos de tecnologia para tratamento
das informagdes. Entretanto, essa aquisi¢cdo ndo tem sido planejada, subaproveitando-se
esses recursos devido, principalmente, a falta de conhecimento de suas potencialidades,
a dificuldades de aquisicdo de itens complementares e a falta de treinamento para os
usuarios (BERALDI e FILHO, 2000).

Beraldi e Filho (2000) verificaram, em uma pesquisa realizada com 10 pequenas
empresas de S&o José do Rio Preto, que o conhecimento sobre T1 é muito restrito, visto
que a maioria das empresas terceiriza o desenvolvimento de softwares e sequer conhece
os recursos que lhes sdo disponiveis, agravando ainda mais 0 mau aproveitamento e o
baixo retorno dos recursos apresentados apds a informatizacdo. Diante disso, faz-se
necessario um maior entendimento de como deve ser conduzido o processo de
informatizacao.

1.2 Justificativa

Lunardi, Dolci e Macada (2010), em sua pesquisa sobre a Adocéo de tecnologia e
seu impacto no desempenho organizacional, concluiram que pressdes externas também
estdo levando as MPEs a adotarem tecnologia da informacdo. De fato, a Tl nesses
empreendimentos deve ser considerada como um diferencial. Por meio dessa inovacao,
eles podem competir com ferramentas estratégicas tdo potentes quanto as dos grandes
empreendimentos (BERALDI e FILHO, 2000), ou podendo utilizad-la como meio de
destacar-se diante dos concorrentes. As pressdes normativas também devem ser
consideradas como motivadores a adocdo da TI, quando as empresas sdo obrigadas a
aderirem a Tl por meio de decisdes legais. Além do diferencial competitivo, e das leis, a
TI apresenta-se como resposta a uma nova realidade, - a sociedade da informacao -, que
estd provocando uma reorganizacao intensa da sociedade, gerando modificacfes nas
organizacoes, e definido a utilizacdo da Tl como crucial para a sobrevivéncia e para a
estratégia das organizacfes. (AUDY e BRODBECK, 2003). Nessa sociedade dinamica,
a busca pelos principais objetivos como, por exemplo, reduzir os custos, ndo é garantia
de sucesso. E essencial que as corporacdes encontrem solucdes inovadoras, tal como
transformar estruturas ou processos (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).

A importancia da Tl tem sido assunto recorrente nos meios de comunicacao.
Segundo o Banco Mundial apud Exame (2006), nos paises em desenvolvimento, as
companhias que investiram em tecnologias de informacdo e de comunicacbes
cresceram, entre 2000 e 2003, 9,5 vezes mais que as concorrentes que nao possuem
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projetos na area. O reflexo desse investimento contribuiu também para a abertura de
novos postos de trabalho e 0 aumento nas taxas de lucro das empresas. Segundo Santos
(2009), a TI pode contribuir para a reducdo da mortalidade precoce das MPE. Logo a
informatizacdo ndo deve ser vista como um custo pelo empresario, mas como um
investimento que traz muitos beneficios para a empresa (LABIDI, 2010).

Entretanto, o investimento em equipamentos eletrénicos sem estratégia, somente por
pressao do mercado, sem um alinhamento com modelo estratégico da empresa, ndo traz
o0 resultado esperado, nem atende as expectativas dos empreendedores (BERALDI e
FILHO, 2000). Outros fatores que também devem ser considerados sdo as
particularidades dos negocios, quanto a sua disponibilidade de recursos financeiros
(para compra e manutencdo dos dispositivos), quanto ao pessoal de apoio e com
conhecimento adequado para utilizar os sistemas de informacdo, além do tempo a ser
dedicado na implantacdo dos Sls e no aprendizado dos funcionarios para sua utilizacéo
de forma mais extensa e efetiva (LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010). Portanto, ndo
é o investimento em TI que garante os beneficios esperados, ou a certeza de alcangar 0s
mesmos avangos que os da concorréncia, ou, ainda, que os retornos sejam imediatos.
Entdo, vantagens como, por exemplo, aumento nas vendas, decisdes mais qualificadas,
maior produtividade, aumento da base de clientes, reducdo de custos operacionais, entre
outros somente podem ser alcangados com o uso efetivo da TI (LUNARDI, DOLCI e
MACADA, 2010). Ou seja, de modo que a informatica esteja alinhada aos objetivos da
empresa. Por isso, o presente trabalho de analise sobre o importante processo de
informatizacdo das MPEs, apresenta o0 que seria um bom roteiro para adocdo e
implantacdo de TI nesses empreendimentos, buscando identificar, especificamente,
como se deu o processo de informatizagdo de dois pequenos empreendimentos ao
tratarem da adocdo de Sls. Essa pesquisa pretende, entdo, apontar caminhos para a
sistematizacdo do uso efetivo de TI.

1.3 Objetivos

O objetivo geral desta pesquisa € analisar o processo de adocédo e de aderéncia da Tl
em MPEs do setor varejista. A partir do objetivo geral, este trabalho apresenta os
seguintes objetivos especificos:

A) Investigar os fatores de adocdo da Tl no processo de informatizacdo das
MPEs;

B) Analisar se os elementos estratégicos da MPE estdo inclusos no processo
de informatizacdo (Alinhamento estratégico);

C) Analisar as necessidades de sistemas e de informacdo da MPE (Projeto de
Arquitetura);

D) Analisar a infraestrutura de Tl na MPE;

E) Analisar o projeto de implantacéo de Tl na MPE;

F) Avaliar o processo de aderéncia das MPEs aos fatores do processo de
informatizacao.

1.4 Estrutura do Trabalho
O trabalho esté estruturado da seguinte forma:
- Capitulo 2: Reviséo da Literatura
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Sdo apresentados alguns artigos e livros que abordam o planejamento de TI e
algumas metodologias para implanta-la.

- Capitulo 3: Metolodogia

Aqui é apresentado como se deu o0 processo de pesquisa. Mostram-se 0s métodos
utilizados e suas respectivas etapas. No presente trabalho utiliza-se 0 método de estudo
descritivo, a pesquisa qualitativa, e de cunho investigativo.

- Capitulo 4: Estudo de Caso Piloto

Este capitulo descreve o historico do processo de informatizacdo ocorrido no estudo
de caso piloto. Além disso, traz informac6es sobre a atual utilizacdo da Tl na empresa.
Por meio deste caso, o instrumento de pesquisa é validado.

- Capitulo 5: Analise de Resultados

E apresentado mais um caso analisado durante a pesquisa, bem como é estabelecida
uma comparacao entre os dois resultados obtidos.

- Capitulo 6: Conclusdes

Este capitulo apresenta a forma como sdo alcancados os objetivos propostos neste
trabalho. Além disso, sdo tecidas consideracdes conclusivas a partir das analises
realizadas nos dois estudos de caso.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este topico apresenta uma abordagem conceitual do tema proposto para este
trabalho. Sendo assim, o capitulo, primeiramente, traz uma defini¢do do publico alvo da
pesquisa (microempresa e pequena empresa). Em seguida, constréi uma discussdo a
respeito da diferenca conceitual desses termos: dados e informagdo. Ha também a
conceituacdo dos termos sistema de informacéo (SI) e tecnologia de informacao (TI).
Por fim, nos demais topicos, cada etapa do processo do planejamento estratégico de
sistemas de informacéo (PESI) é descrita de forma mais detalhada. Abaixo, segue um
diagrama do modelo tedrico-conceitual desta pesquisa.

informagdo

Figura 2.1: Fluxograma Teorico-Conceitual

2.1 A Micro empresa e a Pequena empresa

No presente trabalho, utiliza-se a classificacdo de estabelecimentos de acordo com
seu porte, segundo a tabela de classificagdo de estabelecimentos por porte do Sebrae
(2010), encontrada no Anexo C deste trabalho, cujas definicdes apresentam
“microempresa’”, no comércio e no setor de servicos, como aquele estabelecimento que
possui até 9 pessoas ocupadas. Nesta classificagcdo, “pequena empresa”’, nas mesmas
categorias, € aquela que contém de 10 a 49 pessoas ocupadas.

Ainda segundo o estudo do Sebrae, 0s micro e 0s pequenos empreendimentos tem
participacdo significativa na geracdo de empregos. Eles estdo concentrados
principalmente nos setores do comércio e servigos, e geralmente mostram resultados
positivos na distribui¢do de renda do pais.

2.2 Dados e Informacao

A diferenciagdo dos termos “dados” e “informacao” auxilia na compreenséo dos
diferentes estadgios de agregacdo de valor aos resultados obtidos dos sistemas
informacionais da empresa (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Ha
incompreensdo, muitas vezes, em relacdo a diferenca de significado das palavras
“dados” e “informacgdo” (STAIR e REYNOLDS, 2006). Sendo assim, para 0 presente
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estudo, serdo utilizadas as definicbes propostas pelos autores Turban, Mclean e
Wetherbe (2004) pagina 63 e pelos autores Stair e Reynolds (2006) pagina 4. Abaixo,
segue a definicdo desses termos:

- Dados: Séo registros de acontecimentos dentro das empresas. Eles sdo de categoria
priméria, fatos basicos, que ndo representam algum significado especifico. Os dados
podem ser numeéricos, alfanuméricos, figuras, sons ou imagens. Tem-se, como exemplo,
o total de uma venda, a quantidade de pecas vendidas. Normalmente, eles s&o
armazenados em um banco de dados, que administra 0 seu acesso, permitindo sua
recuperacao posterior, sua modificagéo.

- Informagéo: Conjunto de dados agrupados de maneira que se torne significativo.
Eles oferecem um valor adicional, além dos registros de acontecimentos propriamente.
Ou seja, a informagdo é uma composicdo de dados processados. A partir de sua
utilizacdo, o usuario pode interpretar, concluir ou deduzir, e tomar decisbes. Os
aplicativos que fornecem as informagdes sdo normalmente de dimensdo gerencial,
processando os dados provenientes do banco de dados. Tem-se, como exemplo,
relatérios que indiquem lucratividade, rentabilidade, ou prazo médio do ciclo
operacional.

2.3 Sistemas de Informacao e Tecnologia da Informacao

Ainda ndo ha clareza de definicdo com relacdo aos termos sistema de informacéo e
tecnologia da informacdo (AUDY e BRODBECK, 2003). De acordo com Turban,
Mclean e Wetherbe (2004), os sistemas de informacdo ndo se limitam apenas aos
computadores. Estes representam apenas uma parte de um sistema, o qual necessita ser
projetado, operado e mantido. O Sl agrega a ideia de interacdo entre diferentes
dispositivos, cuja funcdo é coletar, processar, armazenar e distribuir informagdes para
possibilitar o monitoramento, a gestéo, e a correta tomada de decisdo nas organizacoes
(AUDY e BRODBECK, 2003). Diferentemente, a tecnologia da informacgédo geralmente
se refere a um significado mais restrito, sendo constituida por todos os dispositivos
pertencentes & camada de infraestrutura, a qual oferece suporte para os Sls (AUDY e
BRODBECK, 2003). A TI inclui hardware, banco de dados, software, redes e outros
dispositivos, sendo vista, muitas vezes, como um subsistema de um sistema de
informacdo (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).

No entanto, em algumas situacfes, os termos se confundem, quando se utiliza o
termo tecnologia de informacdo em referéncia a um sistema de informacéo; ou, quando
ele é utilizado num sentido até mais amplo, ao descrever um conjunto de diversos
sistemas de informacdo, usuarios e gestdo de uma empresa inteira, por exemplo.
(TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Mesmo que ndo haja uma clareza
conceitual, é importante notar que se trata de um conjunto de componentes que
caracterizam o processo de informatizacdo, que se definem por uma dimensao
tecnologica, envolvendo infraestrutura (hardware, software e comunicac@es), aplicacdes
de gestdo orientadas ao ambiente organizacional interno (Intranet, ERP, SAD, SIG),
aplicacdes de gestdo orientadas ao ambiente organizacional externo (CRM, Call Center,
Extranet, etc.) e a dimensdo de gestdo, envolvendo processos (modelagem de negdcio),
pessoas (aprendizagem) e abordagens de gestdo (mudanca, cultura organizacional,
lideranca e outras) (AUDY e BRODBECK, 2003).
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Figura 2.2: Diferenca entre Sl e Tl (Autor)

2.4 Planejamento Estratégico de Sistemas de Informacao

Quando se trata dos termos planejamento estratégico de sistemas de informacgéo
(PESI) e da terminologia planejamento estratégico da tecnologia da informacéo
(PETI), retoma-se os conceitos que foram discutidos na se¢éo anterior deste trabalho. O
PESI tambem pode ser referido como processo de informatizacdo no presente estudo. O
planejamento de Tl é parte integrante do planejamento estratégico da empresa, ou
planejamento estratégico de negdcios (PEN) (AUDY e BRODBECK, 2003).

Um planejamento serve principalmente para estabelecer a comunicagdo entre os
membros de uma empresa. Por meio dele, é possivel prever necessidades de orcamento,
de infraestrutura e tempo necessario para implantacdo do projeto (WEXELBLAT e
SRINIVASAN, 1999). O PEN agrega as diretivas de mais alto nivel da empresa, sendo
constituido, normalmente, pelas macrodiretrizes e politicas nas quais as empresas
baseiam as suas a¢fes e constroem seu modelo de negdcios. O PESI contém as mesmas
caracteristicas, mas se diferencia por as restringir aos sistemas de informacdo e
tecnologia de informacdo (AUDY e BRODBECK, 2003).

Deve haver um alinhamento entre esses dois planos (PEN e PESI), o qual se pode
ser chamado de alinhamento estratégico (AUDY e BRODBECK, 2003). Ele se da, a
medida que o PESI define as diretrizes da TI, para que ela faca parte dos processos da
empresa, modelando-os, ou auxiliando para que a empresa alcance 0s objetivos
definidos no PEN (AUDY e BRODBECK, 2003, MORAES, TERENCE e FILHO,
2004, TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).

PEN PESI
AE
_ (Alinhamento Planejamento
Planejamento Estratégico) Estratjégico de

Estratégico

de Negécios Sistemas de

Informacao

Figura 2.3: Visdo conceitual do PEN, AE e PESI (Adaptado de Audy e Brodbeck
(2003))
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2.5 Etapas do planejamento de Sistemas de Informatizacio

Dentro do PESI, os passos do planejamento podem ser divididos por etapas, como se
encontra a seguir, nas proximas subsecdes. Elas sdo dimensionadas a partir das tarefas
que sdo realizadas em cada momento do processo de informatizacdo. Contudo, esses
processos nao precisam ser estritamente segmentados nas organizacdes. Ou seja, dentro
de uma mesma etapa, diferentes acbes podem ocorrer concomitantemente, de maneira
mais apropriada para 0s atores desse processo. A seguir, seguem 0s topicos descritivos
do processo de informatizacéo.

251 Anélise do Ambiente

A primeira etapa do planejamento para o processo de informatizacdo leva em conta
0 ambiente no qual o processo se dara. Diante da complexidade do ambiente interno e
externo das MPEs, € importante, para a tomada de decisdo, analisar as suas
informac0es, fazendo um diagnoéstico da situacdo presente da empresa (MORAES,
TERENCE e FILHO, 2004). Nessa fase € levantada a necessidade de implantacdo de
um sistema de informacdo. Para isso, leva-se em conta o ambiente de negdcios atual
(AUDY e BRODBECK, 2003), verificando-se qual o grau de informatizagdo existente —
e para isso realiza-se uma analise do sistema utilizado pela empresa, envolvendo as
pessoas responsaveis por cada processo (BERALDI e FILHO, 2000) —, e quais sdo 0s
recursos de TI disponiveis no momento (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).
Dessa forma, € possivel identificar os processos atuais da organizacdo. Além disso, € ai
que se comeca a levantar a necessidade de investimento necessario para a realizacdo do
projeto. Normalmente, nesse momento inicial é definido se havera a contratacdo de um
profissional especializado e quais deverdo ser as suas atribuicdes, visto que a empresa
necessitard de auxilio e orientacdo de especialistas para a aquisicdo, instalagdo e
manutencdo do parque de equipamentos (SEBRAE, 2008).

25.2 Fatores de Adocéo

E importante investigar também quais tem sido os principais motivadores para a
adocdo de TI pelas MPEs. Os resultados dessa averiguacdo ajudam a definir quais sao
as expectativas de informatizacdo por parte dos pequenos empreendedores. A partir
desses dados, pode-se esclarecer quais séo as lacunas que, de fato, os SIs podem suprir
dentro da organizacdo, quais SA0 0S requisitos necessarios para obtencdo desses
resultados e quais sdo as limitagdes atuais da TI. Assim, também é possivel diminuir a
frustracdo com relacdo ao investimento realizado nessa area, uma vez que, algumas
pequenas empresas ndo reconhecem grandes mudancas ap6s a informatizacdo, ndo
enxergando vantagens no uso da Tl (BERALDI e FILHO, 2000), e também, visto que a
dificuldade de realizar uma avaliar do retorno do investimento tem sido obstaculo para
muitos empresarios quando ponderam sobre realizar ou ndo novos investimentos em Tl
(LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010).

Tem sido constatado que 0s principais motivos para adoc¢do de Tl por parte das
MPEs sdo as pressOes externas, entendendo-se que a tecnologia vem sendo adquirida
devido a concorréncia, oferecendo as organizagdes a possibilidade de destacar-se frente
aos seus rivais (AUDY e BRODBECK, 2003; LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010;
BERALDI e FILHO, 2000; TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004; SEBRAE,
2008; MORAES, TERENCE e FILHO, 2004). H& outros aspectos que podem ser
percebidos como motivadores para a utilizacdo da TI. Sdo eles: a influéncia exercida
pelos clientes, fornecedores ou governo, devida a algumas imposicdes como, por
exemplo, a nota fiscal eletrdnica; além disso, no ambito do ambiente organizacional,
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salientam-se as exigéncias do neg6cio, em que ha dependéncia por parte do
empreendimento na utilizacdo de tecnologias para tarefas operacionais tais como,
controle de estoque, das vendas e do préprio cadastro de informacgdes dos clientes
(LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010; TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).

Concorréncia

Empresas
e suas
respostas

Tecnologia
da
Informacao

Figura 2.4: Fatores de Adocdo da TI (Autor)
2.5.3 Alinhamento Estratégico da Tl

Considerando-se que haja uma clara definicdo do ambiente que sofrerd o processo
de informatizacdo e, elucidadas e entendidas as expectativas do empreendedor, é
fundamental que, para o PESI, haja o alinhamento desse projeto com 0s objetivos da
empresa (AUDY e BRODBECK, 2003; TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004;
SEBRAE, 2008; MORAES, TERENCE e FILHO, 2004). A eficacia dessa
conformidade da Tl com as préticas de trabalho € usado em muitos casos como critério
para sucesso ou ndo de um sistema de informacgéo (SEBRAE, 2008).

Ao tratar-se das MPEs, em que a forma de decisdo € centralizada em uma ou duas
pessoas, em que existe pouca burocracia, em que dificilmente hd um planejamento de
longo prazo, e no qual ha disponibilidade reduzida de recursos (LUNARDI, DOLCI e
MACADA, 2010), precisa-se, a fim de integrar a tecnologia a organizagdo, de
planejamento rapido e aproximado, e usar modelos somente se 0 tempo permitir, ndo se
baseando somente em metodologias, mas adaptando-as a realidade da empresa, e
gerindo, quando houver, os consultores externos (LUNARDI, DOLCI e MACADA,
2010).

Na etapa do alinhamento estratégico discutem-se os objetivos da empresa,
revisando-os apenas se ja estiverem definidos, e discute-se, também, como a Tl podera
oferecer suporte a essas metas (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).
Identificam-se, além disso, quais sd0 0s processos que deverdo ser informatizados
(BERALDI e FILHO, 2000). Existe muitas metodologias que ajudam as empresas a
realizarem o alinhamento de seus objetivos com a TI; entre elas, podemos citar
Planejamento de sistemas de negocio (BSP), Modelo de Nolan, Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) e Reengenharia dos processos de negocios (BPR) (AUDY e
BRODBECK, 2003; TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). No entanto, é
importante ressaltar que o éxito do alinhamento estratégico entre os Sls e 0s objetivos
do negocio esta diretamente ligado a metodologia utilizada para modelar 0s processos
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(AUDY e BRODBECK, 2003). Sendo assim, é preciso ter bastante atengdo nesta etapa
para garantir uma boa modelagem das atividades da empresa.

254 Projeto de Arquitetura da Informacéo

O objetivo da etapa de Projeto de Arquitetura da Informacdo é avaliar as
informac0es necessarias e projetadas para a tomada de decisdo (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004). Nesse momento, sdo definidos quais serdo os sistemas de
informac&o responsaveis por oferecer as informacdes. Esse processo de levantamento de
demanda informacional e a forma como ela sera suprida € chamado de arquitetura de
informacdo (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Ou seja, nessa etapa é
definido um modelo para as informacgdes utilizadas. Para isso, esclarecer as intersecgoes
entre informacgdes e processos auxilia as organizacdes a escolherem sistemas que
possam se integrar, evitando redundancia de dados, ou isolamento de informacdes
(TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Segundo Audy e Brodbeck (2003),
integrar um sistema consiste em eliminar a distancia entre seus componentes (processos,
pessoas e estrutura).

Uma variedade de sistemas de informacdo pode conviver dentro da mesma empresa,
interagindo por meio da internet, ou de redes locais. Eles atuam em diferentes ambitos,
exercendo diferentes papeis. Para facilitar o entendimento em relagdo as
responsabilidades desses sistemas, ha diferentes formas de classifica-los. Uma das
classificagBes que Turban, Mclean e Wetherbe (2004) propGem € a seguinte:

- Sistemas Operacionais: S&o responsaveis por ajudar nas tarefas cotidianas da
empresa. Eles estdo diretamente ligados com os registros dos fatos, continuamente
coletando dados e guardando-os no banco de dados da empresa, deixando-0s
disponiveis para tratamento posterior. As atividades as quais eles estdo direcionados,
normalmente, sdo de curto prazo e sdo utilizados mais freqlentemente por
colaboradores da linha de frente (operacionais). Tem-se, como exemplo, um registro de
venda, cadastro de produto, pedido de compra.

- Sistemas Gerenciais ou Sistemas Taticos: Esses sistemas sdo direcionados para
atividades de planejamento, processando-se os dados em informacfes. Eles servem
como base de apoio, por meio de relatérios, e de indicadores, aos gerentes, ou gestores.
Eles podem fornecer resumos estatisticos, relatorios de excecdes, relatorios periodicos e
especiais, analises comparativas, projecées, além de detectar precocemente problemas.
Eles ajudam a diagnosticar a eficiéncia operacional e a efetividade produtiva. Contudo,
ndo sdo limitados no que tange ao auxilio a criagdo de novas estratégias
organizacionais.

- Sistemas Estratégicos: Esses sistemas atuam como ferramentas e agentes em
profundas transformacdes nas atividades das empresas. Eles também sdo capazes,
através de tecnologias atuais, como, por exemplo, mineracdo de dados, ou otimizacéo
combinatdria, de sugerir tomadas de decisdo. Para tal, eles utilizam artificios de
inteligéncia artificial, ou de heuristicas de aproximacdo, que podem auxiliar na
distribuicdo dos recursos da empresa. Tem-se, como exemplo, sistemas de andlise de
crédito e classificacdo de clientes automatizados, sistemas de definicdo de rotas
automatizados, internet banking, ou até mesmo o comércio eletrénico.

Nas MPEs, embora o uso de sistemas de informacdo esteja avangando, ainda esta
bastante limitado aos sistemas operacionais e gerenciais. Dificilmente, encontramos
pequenas organizacbes empregando sistemas estratégicos (MORAES, TERENCE e
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FILHO, 2004). Aversédo ao planejamento e a necessidade de envolvimento da diretoria
para a utilizacdo desses sistemas podem ser citados como inibidores de sua adocao
(MORAES, TERENCE e FILHO, 2004; AUDY e BRODBECK, 2003). Segundo
Moraes, Terence e Filho (2004), alguns mitos com relacdo a sistemas de informacédo ja
foram superados possibilitando a elucidagdo de beneficios tais como automatizacéo de
tarefas, auxilio ao gerente nas projec@es, melhora no atendimento dos clientes, suporte a
venda, e utilizacdo da internet como possibilidade de canal de distribuicéo.

Sis na Organizagéio

X
Agentes de Utilizagao

SISTEMAS
ESTRATEGICOS

Diretor

SISTEMAS
GERENCIAIS

Gerentes

Colaboradores

SISTEMAS Operadores
OPERACIONAIS

Figura 2.5: A abrangéncia dos sitemas de informacdo nas empresas e 0S Seus
principais atores (Adaptado de Turban, Mclean e Wetherbe (2004))

255 Projeto de Infraestrutura

O projeto de infraestrutura trata de como serdo implantados os dispositivos, a rede
de comunicacdo, o banco de dados especificos, e quais serdo os envolvidos em cada
etapa de utilizacdo do sistema (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004), a fim de
que a estrutura forneca suporte aos sistemas de informacgéo e softwares previamente
definidos (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Tratando-se da implantacdo de
uma nova tecnologia, deve-se considerar que serdo necessarias modificacbes na maneira
como 0s processos ocorrem nos empreendimentos, podendo haver alteracdo até na
prépria estrutura da empresa. Portanto, para que essa transformacdo ocorra de maneira
eficaz e eficiente é necessario um plano de atuacdo, com o objetivo de definir a alocagédo
dos recursos (SEBRAE, 2008), considerando-se os dispositivos necessarios, 0s limites
de prazo e de investimento, e as instalacfes para reduzir os riscos de comprometer o
projeto, por qualquer uma dessas questdes (LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010).

2.5.5.1 Plano de Aquisi¢cao de Hardware

O plano de aquisicdo do hardware esta ligado diretamente aos requisitos necessarios
para o funcionamento dos softwares. A partir dessas demandas, serdo tracados o0s
componentes necessarios para compra (BERALDI e FILHO, 2000). No entanto, muitas
vezes, ndo ha disponibilidade de recursos financeiros suficientes para implantacdo de
todos os projetos de TI. Entdo, é importante haver a priorizacdo dos sistemas que sao
vitais para o funcionamento da empresa (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004).
Uma das alternativas é aumentar o nivel de informatizacdo dos processos por ciclos de
projeto, de acordo com as disponibilidades da organizagdo. Uma boa noticia para as
MPEs é que, embora haja muitas tecnologias direcionadas exclusivamente para médias
e grandes empresas — devido a grande necessidade de investimento para aquisicdo de
TI, sua manutencao, e valor cobrado pelo suporte —, inimeros fornecedores tem visto as
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MPEs como um mercado potencial e atraente, lhes direcionando seus produtos
(LUNARDI, DOLCI e MAGCADA, 2010).

2.5.5.2 Plano de Comunicagéo

Na secdo anterior, destacou-se brevemente a importancia da integracdo de sistemas.
A comunicacgéo entre eles tem se realizado por meio de redes locais, ou pela internet.
Sendo assim, no planejamento estratégico de Tl precisamos verificar quais sdo 0s
requisitos necessarios e as possiveis arquiteturas para promover a transmissdo e
recepcdo de informagbes dos sistemas e seus usuarios. Atualmente, em fungdo da
popularizacdo da internet, a computacdo em rede tem se tornado dominante na maioria
das empresas (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). Nessa forma de interacao,
ha a distincdo entre dispositivos que atuam como clientes, recebendo servicos (resultado
de processamento de dados, acesso ao banco de dados) de outros dispositivos que estdo
conectados na rede; e entre computadores que atuam como servidores, fornecendo esses
servigos a outros dispositivos; podendo um mesmo dispositivo atuar como servidor de
um determinado servico, e cliente de outros servicos (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004). Para possibilitar essa comunicacdo, atualmente, é necessaria uma
infraestrutura de rede que pode ser composta, por exemplo, de roteadores, de switches,
de cabeamento, ou de rede sem fio (SEBRAE, 2008). Para promover o dialogo entre os
usuarios, hoje em dia, podemos contar com tecnologias capazes de aumentar a
velocidade dos processos e reduzir seus custos como, por exemplo, a voz por IP (VOIP)
e a adocao de protocolos de comunicacao (CRISTOFOLI, JUNIOR e FEITERA, 2006).

2.5.5.3 Plano de Recursos Humanos

Outra dimenséo do projeto de infraestrutura séo os recursos humanos disponiveis na
organizacdo (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004; BERALDI e FILHO, 2000;
SEBRAE, 2008). E necessario considerar quais serdo as contratacdes, terceirizacdes,
realocacOes e treinamentos necessarios (SEBRAE, 2008). Segundo Audy e Brodbeck
(2003) - que pesquisa aprofundadamente esse assunto, trantando-o dentro do tema
aprendizagem organizacional, o processo de aprendizagem ¢é essencial para a
praticabilidade das mudancas na organizacdo decorrentes do PESI. Eles atua em trés
fontes de problemas do processo de implantacdo do planejamento, quais sejam:
resisténcias do pessoal (usuarios), dificuldade de aceitar e participar do processo de
mudanca gerado e a construcdo de uma visdo compartilhada sobre o papel da Tl nos
negécios.

E preciso dispensar atencio a essa questdo, ja que serdo os usuarios dos sistemas os
principais beneficiados por todo o projeto. Alem disso, se ndo houver envolvimento e
compromisso por parte dos usuarios, os sistemas ndo poderdo fornecer as informacdes
esperadas (MORAES, TERENCE e FILHO, 2004). De acordo com uma pesquisa
realizada em pequenas empresas hoteleiras, o principal empecilho para a utilizacdo da
Tl é a objecdo dos funcionarios, que a justificam pela falta de esclarecimentos e
treinamentos. Além disso, os colaboradores temeram a perda do seu posto de trabalho
para os Sls; sem contar que as mudangas operacionais geram confronto com a cultura
empresarial tradicional (MORAES, TERENCE e FILHO, 2004). Portanto, é essencial
preparar os funcionarios para a informatizacao, conscientizando-os da necessidade desse
processo e de seus beneficios (BERALDI e FILHO, 2000).
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2.5.5.4 Plano de Instalactes

As instalacbes estdo relacionadas com o acondicionamento e com 0s requisitos
necessarios para permitir o correto funcionamento dos dispositivos implantados. A
infraestrutura requer um investimento significativo por parte da empresa (TURBAN,
MCLEAN e WETHERBE, 2004). Entdo, para possibilitar o correto funcionamento da
Tl e garanti-lo por maior tempo, é preciso verificar a necessidade, por exemplo, de salas
refrigeradas, hacks, bem como quais sdo os requisitos elétricos, que normalmente se
encontram na prépria documentagédo do equipamento.

2.5.6 Projeto de Implantacao

A Ultima etapa do planejamento consiste na elaboracdo de um cronograma e de um
orcamento (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004; BERALDI e FILHO, 2000). O
primeiro servira para verificar quanto tempo serd necessario para a realizacdo de cada
etapa. Por meio do segundo, sera possivel avaliar o investimento necessario para a
execucdo do planejamento estratégico de Sl, podendo-se priorizar as demandas do
projeto, visto que a restricdo de capital € uma caracteristica das MPEs (MORAES,
TERENCE e FILHO, 2004). Essas ferramentas auxiliam no controle de execucdo e
cumprimento das metas e resultados estabelecidos durante as etapas anteriores ao
processo de planejamento, assim como permite a manutengdo dos resultados.

Nessa fase, s@o realizadas, também, as analises de solucdes disponiveis no mercado,
que atendam os requisitos de TI e S| previamente definidos. Para tal, também é
importante dedicar atencdo, porque ha maiores ganhos por parte das organizacdes que
buscam op¢des. Elas consideram beneficios, custos e riscos, e promovem uma previsao
do impacto pés informatizacdo antes de decidir por um ou por outro fornecedor
(LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010).

2.6 Modelo conceitual de Pesquisa

A partir do que foi proposto nos topicos anteriores tornou-se possivel identificar um
modelo conceitual que trata a respeito dos passos do planejamento estratégico de
sistemas de informacdo. Embora haja algumas divergéncias entre os autores quanto a
classificacdo das etapas, as acdes mencionadas sdo consenso na literatura da area.

A identificacdo dos fatores do modelo conceitual se deu por meio de uma viséo top-
down (de cima para baixo), isto &, identificando-se as grandes areas que fazem parte de
cada etapa. Dessa forma, foi possivel analisar de maneira mais detalhada quais seriam
as acOes menores dentro de cada esfera reconhecida. Abaixo consta uma tabela com o
constructo das dimensdes mais abrangentes deste estudo.

Etapa de

. Autor
Informatizagao

Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe

Analise do (2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e

Ambiente Macada (2010); Beraldi e Filho (2000); Moraes,
Terence e Filho (2004)

Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe

Fatores de (2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e

Adocdo Macada (2010); Beraldi e Filho (2000); Moraes,
Terence e Filho (2004)
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Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe
(2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e
Macada (2010); Beraldi e Filho (2000)

Alinhamento
Estratégico da Tl

Projeto de Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe

Arquitetura de (2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e
Informacao Macada (2010); Beraldi e Filho (2000)

Proieto de Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe

Infraesfcrutura (2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e
Macada (2010); Beraldi e Filho (2000)

Proieto de Sebrae (2008); Turban, Mclean e Wetherbe

) N (2004); Audy e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci e

Implantacao

Magada (2010); Beraldi e Filho (2000)

Figura 2.6: Definicdo das etapas do processo de informatizacao (Autor)

Em sequida, apresenta-se o modelo conceitual completo usado no presente estudo,
incluindo os pequenos passos identificados a partir das grandes dimensoes
anteriormente citadas.
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PESI X Autores (SEBRAE, (TURBAN, MCLEAN e (AUDY e BRODBECK, (LUNARDI, DOLCI e (BERALDI e
2008) WETHERBE, 2004) 2003) MACADA, 2010) FILHO, 2000)
ANALISE DO AMBIENTE
Contratar profissional especializado X X - - X
Recursos atuais do SI X X X - X

Ambiente de negdcio atual
FATORES DE ADOGAO

Grande concorréncia existente

ALINHAMENTO ESTRATEGICO DATI

X X X X X
Influéncia dos clientes, fornecedores e/ou clientes X X - X -
Exigéncia do negdcio X X X X X
Estrutura organizacional adequada X - X X -

Metodologia para alinhamento estratégico
PROJETO DE ARQUITETURA DE INFORMAGAO

Avaliar os objetivos e estratégias da empresa X X X X -

Identificar os processos que devem ser informatizados X X X X X

Definir os objetivos, as estratégias e politicas da Tl X X X X X
X X X

PROJETO DE INFRAESTRUTURA

Identificagdo da arquitetura geral da informacgao X X X - X
Necessidades atuais da informacdo X X X - X
Necessidades projetadas da informacao X X X - -
Defini¢ao dos sistemas de informagdo a serem utilizados X X X X X

Plano de Instalagdes

Plano de Aquisi¢cdo de Hardware X X X X X

Plano de Recursos Humanos X X X - X

Plano de Comunicacdo X X X - X
X X X

PROJETO DE IMPLANTAGCAO

Cronograma X X X X X
Custo X X X X X
Critérios para selecdo de solugdes X X X X X

Figura 2.7: Modelo Tedrico (Autor)




26

3 METODOLOGIA

De acordo com Roesch (1999), os métodos e técnicas cientificos possibilitam
decifrar e examinar os problemas e oportunidades de maneira mais completa. Nas
proximas secOes, serdo descritos detalhes do método e as técnicas utilizadas para o
desenvolvimento da presente pesquisa. O capitulo esta divido em: Aspectos
Metodoldgicos, Etapas do Trabalho, Unidade de Anélise e Fonte de Dados.

3.1 Aspectos Metodologicos

O método € parte integrante do processo cientifico. O método utilizado nesta
pesquisa ¢ o estudo de caso, que discute questdes do tipo “como” e “por que” (YIN,
2005). Quando se trata de estudo de caso, esses questionamentos sdo realizados para um
atual conjunto de acontecimentos os quais 0 pesquisador tem um controle dos fatos
limitado.

Além disso, optou-se por utilizar a forma de pesquisa qualitativa descritiva e casos
multiplos para abordar a investigacdo. O critério utilizado para a escolha da pesquisa
qualitativa é a possibilidade de diminuir a distancia entre a teoria e os dados, analisando
0 contexto das organizaces. O processo indutivo considera a analise de
acontecimentos pela sua descricdo e interpretacdo (ROESCH, 1999). O método
qualitativo é util,

“[...] quando um fenémeno ¢ amplo e complexo, onde o corpo de
conhecimentos existente é insuficiente para permitir a proposicédo de questfes
casuais e quando um fendbmeno ndo pode ser estudado fora do contexto no
qual ele naturalmente ocorre”. (BONOMA, 1985, p. 207)

Utilizando estudo de casos multiplos, se obtém resultados mais confidveis,
apresentando conclusGes mais generalizaveis. Por meio dessa técnica, podemos
verificar, replicando casos, semelhancas ou diferencas nos resultados (YIN, 2005).
Considerou-se a proposicdo de dois estudos de casos suficiente para atingir os objetivos
inicialmente estabelecidos.

3.2 Etapas do Trabalho
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A organizacdo desta pesquisa se deu em trés diferentes etapas, as quais estdo
ilustradas na figura 3.1 e sdo descritas pelas secdes a seguir:

ETAPA 1 - LEVANTAMENTO TEORICO

Revisédo Definigao Selecao
da ”U§> da tematica ”Uﬁ> de Fatores
Literatura

v

ETAPA 2 - COMPOSIGAO E VALIDAGAO DO ROTEIRO DE PESQUISA

Elaboracao Validagao Ajustes no
do Roteiro nﬂ[> do Roteiro HH[> instrumento
de pesquisa de pesquisa

@

ETAPA 3 - REALIZAGAO DOS ESTUDOS DE CASO

Execugio Realizacao Analise de
de estudo de UH[> do Estudo |]H[> Resultados uﬂ[> Conclusées
caso piloto de Caso

Figura 3.1: Etapas da Pesquisa (Autor)

3.21 Levantamento Tedrico

Na primeira etapa do estudo, realizou-se uma pesquisa em periddicos, livros e
artigos, a respeito do tema de planejamento estratégico de sistemas de informacéo.
Foram encontradas algumas obras que abordam o assunto com bastante propriedade
como, por exemplo, o livro “Sistemas de Informac¢do: Planejamento e Alinhamento
Estratégicos nas Organiza¢des” (AUDY e BRODBECK, 2003) ¢ o livro “Tecnologia da
Informacédo para Gestdo: transformando os negdcios na economia digital” (TURBAN,
MCLEAN e WETHERBE, 2004). Essa literatura estd focada no processo da
informatizacdo, tratando-o com uma viséo gerencial, ou com uma visdo mais técnica.

Entretanto, no universo das MPEs, é importante que as particularidades desse tipo de
empreendimento sejam consideradas, sendo a baixa disponibilidade financeira uma das
suas caracteristicas, por exemplo (LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010). Por isso,
obras que tratassem desse segmento em especial como, por exemplo, o artigo “Impacto
da tecnologia de informagdo na gestdo de pequenas empresas” (BERALDI e FILHO,
2000), o artigo “Adocdo de tecnologia de informagdo e seu impacto no desempenho
organizacional: um estudo realizado com microempresas € pequenas empresas”
(LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010), e o artigo “A tecnologia da informagio como
suporte a gestdo da informagdo na pequena empresa” (MORAES, TERENCE e FILHO,
2004) foram referenciados no presente estudo. Além disso, um Plano diretor de
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tecnologia da informacdo (PDT]), cuja diretriz de realizacdo foi de responsabilidade do
SEBRAE, agéncia de apoio ao empreendedor e pequeno empresario, também foi
referenciado, uma vez que ele elabora um modelo de plano diretor de TI (PDTI) para
pequenas empresas. Esses artigos sdo de periddicos nacionais (Revista Ciéncia da
informac&o — Ci. Inf., Revista de Administracdo da USP — RAUSP, e Revista de Gestdo
da Tecnologia e Sistemas de Informacdo respectivamente). Outras obras foram
utilizadas para fins de complementacéo.

3.2.2 Composicéo e validacdo do Roteiro de Pesquisa

A composicao de um protocolo de pesquisa € recomendavel em todas as ocasifes do
estudo de caso, mas é imprescindivel para o projeto de casos multiplos (YIN, 2005).
Sendo assim, a partir das obras mencionadas na revisdo de literatura, delimitou-se o
tema de estudo, bem como os objetivos. Além disso, também foi elaborado um
protocolo de estudo de caso — etapas e fatores recorrentes na maior parte desses autores
foram utilizados, salientado pontos importantes dentro do processo de informatizacdo
das empresas. Para o desenvolvimento desse instrumento de pesquisa, foram utilizadas
trés fontes distintas de evidéncias, as quais séo destacadas por Yin (2005):

- Entrevista focal (MERTON, FISKE e KENDALL, 1990): encontro espontaneo de
curto periodo de tempo, com carater de conversa informal, seguindo questionario
elaborado;

- Observacao direta: Visitacdo as empresas para observacao direta do ambiente;

- Analise de Documentos: Foram utilizados dados disponiveis nos sites proprios das
empresas, 0s quais pudessem evidenciar as informacdes coletadas a partir outras fontes.

Baseando-se no referencial tedrico, citado na subsecdo anterior, elaborou-se também
um questionario. A fim de valida-los como instrumento de estudo, o roteiro e o
questionario foram submetidos a um especialista da area de sistemas de informacéo.
Esse profissional atua como desenvolvedor e fornecedor de sistemas para automacgéo
comercial, atendendo mais de trezentas microempresas e pequenas empresas no setor de
comeércio e servicos. Posteriormente, os instrumentos de pesquisa elaborados também
foram submetidos a um professor doutor em Sistemas de Informacdo, o qual tem
vinculo de docéncia na UFRGS. O objetivo dessas verificacfes sdo detectar eventuais
inconsisténcias ou problemas relacionados ao protocolo de coleta de dados e ao
questionario. O protocolo e seu roteiro de validagcdo podem ser encontrados no apéndice
A e apéndice B respectivamente.

3.2.3 Realizacdo dos Estudos de Caso

Procurou-se realizar o estudo piloto e 0 estudo de caso em organizagdes cujas
caracteristicas fossem as seguintes:

a) Apresentassem uma utilizacdo de Sl relevante para analise.
b) Profissionais que tenham participado do processo de informatizagdo ativamente
e pudessem esclarecer como o processo de adoc¢édo de Tl ocorreu.

Tanto o caso piloto, realizado como maneira de adequar e ajudar a validar o
instrumento de pesquisa, quanto o estudo de caso, ocorreram por meio de entrevistas
que foram gravas e em seguida foram transcritas.

Na categoria de estudos qualitativos, apds encerrar as entrevistas, o pesquisador
agrega bastante material, notas de pesquisa, ou de depoimentos, que sdo constituidos na
forma de textos, os quais devem ser organizados e interpretados (ROESCH, 1999).
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Sendo assim, os dados obtidos no presente trabalho foram cuidadosamente lidos e
analisados individualmente, destacando-se pontos importantes, com intuito de encontrar
fendmenos que ocorressem repetidas vezes, os quais pudessem ser interpretados de
acordo com o modelo conceitual definido a priori, essas técnicas sdo definidas como
analise de conteddo (ROESCH, 1999). Em seguida, houve a exploracdo do material,
que consiste na sua codificacdo, isto €, os dados foram sistematicamente transformados
e classificados em categorias de acordo com o contetdo (BARDIN, 1977). Essas classes
correspondem de maneira indireta aos fatores destacados no modelo conceitual. Por fim,
ocorreu o tratamento e interpretacdo dos resultados obtidos, buscando-se inferir alguma
informacdo que porventura ndo estivesse evidente, que pudesse ser relevante e valida.
As categorias dos casos estudados estdo detalhadas no Apéndice C.

3.3 Unidades de Analise

O estudo tratou de empresas que tivessem representatividade dentro do seu
seguimento de atuagdo e pertencessem a classificacdo de microempresas e pequenas
empresas. Ambos 0s casos se referem a organizacGes familiares que sdo nacionais,
localizadas em Porto Alegre.

A Empresa Caso Piloto estd a 23 anos no mercado. A organizacao € especializada no
varejo de expositores, em projetar e em comercializar mobiliario para lojas e mercados,
e também atua desenvolvendo closets residenciais.

A Empresa Caso A estd a 8 anos no mercado, contando com filiais na cidade de
Canoas também. Ela faz parte de um consorcio de empresas que se iniciou ha mais de
50 anos, por meio dos familiares do fundador. Atualmente, a organizagcdo ¢ uma das
referéncias no varejo de calgados e artigos de couro na regido sul.

Os gestores desses empreendimentos concordaram em participar do estudo,
fornecendo informacgbes a respeito do processo de informatizacdo de suas empresas.
Eles tinham qualificacdo para tal tarefa, ja vez que, ao participarem desse processo de
maneira efetiva, contemplaram sua implantacdo de acordo com o crescimento de suas
organizag0es e enfrentaram os seus desafios.

3.4 Fontes de Dados

Os meios para coleta de dados foram principalmente entrevistas semi-estruturadas
(que serviram como principal fonte de dados para o este estudo), direcionadas por um
questionario elaborado previamente, cujo objetivo era servir de roteiro para a entrevista,
juntamente com indagacOes diretas feitas pelo autor segundo seu conhecimento a
respeito do tema. Os encontros ocorreram com 0s s6cios da empresa e tiveram duracao
média de 30 minutos, se realizado nas proprias instituicdes, ou em suas proximidades.

As observacdes diretas se deram atraves de visitas as empresas, quando foi possivel
observar como se davam o0s seus processos de funcionamento, sua estrutura
organizacional e algumas metodologias adotadas. A pesquisa documental se deu atraves
de informacdes disponiveis nos sites corporativos das empresas pesquisadas.
Encontraram-se também dados e publicagbes divulgados na midia. As entrevistas e
visitas foram realizadas pelo autor, o que ajuda a manter consisténcia entre os dados e
construcdes realizadas na pesquisa (MERRIAM, 1998).
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4 ESTUDO DE CASO - VAREJO DE EXPOSITORES

O estudo de caso piloto foi realizado em uma pequena empresa do setor de comércio
da cidade de Porto Alegre, que possui uma célula administrativa em Novo Hamburgo. O
empreendimento ja estd no mercado a cerca de vinte e um anos, e se caracteriza como
uma empresa familiar. Eles atuam no ramo de expositores, projetando, desenvolvendo e
fabricando mobiliario para lojas e mercados. A organizacdo ja realizou dezenas de
projetos com sucesso, tornando-se uma referéncia no seu ramo de atuacéo.

A entrevista foi concedida por um dos filhos do fundador da empresa que,
atualmente, também é um socio e diretor administrativo, tendo formagdo académica em
administracdo com especializacdo em formacdo de precos. O entrevistado esta
envolvido no empreendimento desde sua criacdo, e foi responsavel inicialmente por
enxergar a necessidade de sistemas informatizados e da tecnologia da informagéo como
exigéncia e como diferencial para o seu negocio. Sendo assim, ha alguns anos comecgou
a promover a informatizacdo dos processos da empresa. Devido a sua larga experiéncia
de negocio, por ter atuado em diferentes areas da organizacdo, conhece todos 0s seus
processos. Portanto, o entrevistado pode responder com clareza e com propriedade as
vinte e nove questdes que compunham o roteiro semi estruturado.

O encontro durou cerca de trinta e seis minutos, os quais foram gravados e
transcritos posteriormente. Os dados gerados pela producdo textual da gravacdo foram
analisados e comparados também com as observacdes diretas, possibilitadas pela visita
do autor ao empreendimento, e também foram complementadas e validadas por meio de
analise documental, que se deu através de pesquisas na internet, e nos meios de
comunicacdo, utilizando como principal referencial o proprio site da organizagéo.
Assim foi possivel produzir um resumo da entrevista, utilizando o roteiro de pesquisa,
que segue as defini¢bes identificadas no modelo conceitual. Essa producdo pode ser
encontrada detalhadamente no apéndice C

4.1 Sistema de Informacao e Tecnologia de Informaciao na empresa
Caso Piloto

O retrato atual da utilizagéo de Sl e de TI pela empresa constitui um parametro para
analise do seu nivel de informatizacdo. Como ferramenta de gestdo, a organizacao
utiliza um sistema de automagéo comercial terceirizado, o qual recebe suporte por parte
da empresa fornecedora, que auxilia customizando e adaptando as generalizacdes desse
instrumento de gestdo. Outros sistemas auxiliares convivem na empresa como, por
exemplo, editores de texto, planilhas eletrbnicas e um sistema CAD (do inglés,
Computer Aided Design), utilizado na elaboracdo dos projetos. Além disso, a empresa
utiliza protocolos de comunicacdo para facilitar a troca de informacdo entre 0s
funcionérios. Os Sl estdo envolvidos em todos o0s processos da empresa, sendo visto
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pelo entrevistado como parte essencial de seu negocio. Ele chega a citar “Hoje a
empresa nao vé possibilidade de trabalhar sem o sistema”

Segundo o entrevistado, 0 processo de informatizacdo ainda ndo esta completo, e
ocorreu por partes. A empresa conseguiu atingir a informatizacdo das tarefas
operacionais e de alguns de seus departamentos (comercial e estoque), contando
predominantemente com sistemas operacionais e gerenciais. Surgiram também outras
demandas como, por exemplo, a implantacdo de um sistema de comércio eletrdnico.
Atualmente, eles ainda ndo conseguiram completar a informatizacgao do setor financeiro,
que tem encontrado obstaculos devido a cultura tradicional da empresa e da resisténcia
por parte de alguns diretores.

O entrevistado consegue notar muitos beneficios trazidos pela adocéo da Tl em seu
negocio e ndo acredita que conseguiria atingir o nivel atual de organizacdo da sua
empresa sem os sistemas de informacé&o. Eles utilizam a Sl para tomada de decisdo. Por
isso, um dos seus objetivos € tornar o seu empreendimento um referencial na area de
tecnologia.

4.2 Planejamento de SI na empresa Caso Piloto

Durante a entrevista, tracou-se um histérico do processo de informatizacdo da
empresa, buscando-se caracteristicas a respeito dos seus procedimentos realizados para
a adocdo de TI. Como ndo havia nenhuma documentacdo descritiva desse processo, 0
entrevistado buscou na sua memoria como aconteceram as mudancas que levaram a
empresa ao estado atual de informatizacdo, o qual esta descrito no topico anterior. A
seguir, as acOes da empresa estdo categorizadas de acordo com cada etapa definida no
modelo conceitual deste presente trabalho.

421 Anélise de Ambiente

As operacOes da empresa no passado eram estritamente manuais. Os funcionarios
utilizavam blocos de anotagOes para realizarem as vendas. Os cadastros dos clientes se
davam por meio de preenchimento de cadastros manuais, folhas que eram arquivadas. O
transito das informagdes era bem oneroso, demorado e sujeito a imprecisdes. Havia a
possibilidade muito maior de ocorrer erros nos dados, quando algum registro de venda,
ou registro de cliente era perdido. Ndo havia possibilidade de extrair informagdes dos
dados de maneira dindmica, sendo necessario muito mais tempo para organizar arquivos
e conseguir a informacao desejada.

No caso de estudo da empresa piloto, ndo houve contratacdo de nenhum profissional
especializado para a gestdo do processo de informatizacdo. O entrevistado, que
conduziu esse processo, buscou primeiramente informacdes na internet. Em seguida,
procurou conhecimento dentro de sua rede de relacionamentos, obtendo a indicacdo do
atual sistema de um fornecedor de matéria-prima, que Ihe mostrou o funcionamento do
Sl na sua propria empresa. As demais orientacBes para o planejamento e para a
execucdo vieram do proprio fornecedor do sistema.

4.2.2 Fatores de Adocéo

A formacdo académica do entrevistado trouxe clareza a respeito da importancia da
informagdo precisa e correta para a tomada de decisdo, da importancia para a
organizacdo e cruzamento de informacGes de seu negocio, e da importancia da
possibilidade de ter um controle das opera¢cdes muito maior. Diante dessa realidade, o
entrevistado entendeu que, através da TI, poderia alcancar esses objetivos. A tecnologia
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foi vista principalmente como uma exigéncia do negocio, uma vez que o sécio tem a
conviccdo que a informatizacdo faz parte do processo de crescimento e de
profissionalizacdo dos servicos prestados por um empreendimento.

Além disso, o entrevistado acredita que a Tl também proporcionou um diferencial
competitivo para a sua empresa, ja que apos a informatizacdo eles conseguiram
melhorar os servigos prestados aos seus clientes, dispondo projetos muito mais precisos
e mais agilidade na prestacdo de seus servicos.

4.2.3 Alinhamento Estratégico da Tl

A empresa buscava uma possibilidade de tratar os seus dados. Manualmente, ndo era
viavel obter alguns indicadores importantes para as tomadas de decisdo. Nesse sentido,
a Tl se alinhou de maneira estratégica com a empresa. A idéia era informatizar os
processos operacionais da empresa, a fim de que eles pudessem servir de suporte para a
elaboracdo de relatérios de maneira automatizada.

Né&o houve a implantagéo de nenhuma metodologia para elucidar quais deveriam ser
0S processos automatizados e quais seriam as politicas de TI. Esse processo ocorreu de
maneira a adequagdo do sistema de informacgdo escolhido. Ou seja, o fornecedor do
sistema guiou a empresa nesse processo. Esse profissional definiu juntamente com os
empresarios qual seria o nivel de informatizacdo dos processos a fim de que o proprio
sistema pudesse fornecer os relatdrios que os gestores precisavam.

Nesse sentido os SI mudaram profundamente a rotina da empresa, visto que todas as
etapas do negdcio estariam associadas a um sistema computacional. Essa era uma
mudanca bastante radical no comportamento organizacional e encontrou bastante
resisténcia por parte dos funcionarios e diretores, que ja estavam habituados com um
método de trabalho.

Sendo assim, para viabilizar a implantacdo de um sistema, foi necessario tornar
bastante claro quais seriam os beneficios do sistema e justificar o investimento que seria
feito, foi necessario destacar também quais seriam as mudancas e comprometimento
necessario por parte de todos os usuarios. Havia a necessidade de um esforco em
conjunto, atingindo todos os departamentos, para que os sistemas pudessem fornecer as
informagdes corretas e para a empresa alcancar 0s objetivos estabelecidos.

4.2.4 Projeto de Arquitetura de Informacao

Inicialmente a empresa utilizava apenas algumas planilhas eletronicas, mas, ao
utilizad-las o nivel de integracdo dos dados era restrito, visto que diferentes dados,
necessarios para a construcdo das informacdes, estavam espalhados em diferentes
planilhas. Por isso, 0 gestor sentiu a necessidade de adquirir um sistema que tratasse 0s
dados de maneira mais completa e os integrasse em um banco de dados.

O sistema adotado pela empresa é constituido por diversos aplicativos. Eles se
agregam em moédulos que estdo relacionados com os diferentes departamentos da
empresa. Ou seja, ha o modulo do setor de estoque, ha o modulo do setor de
faturamento, ha o médulo do setor financeiro, entre outros, sempre correspondendo as
areas do negécio. Entdo, alguns desses mddulos apresentam os mesmos aplicativos.
Além disso, o banco de dados do sistema € centralizado, possibilitando a integracdo de
dados, visto que os diferentes aplicativos acessam as mesmas informacgdes podendo
altera-las, ou apenas para consulta dos dados.
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Entretanto, como desenvolver um sistema personalizado especificamente para uma
empresa € muito oneroso, a estratégia de algumas empresas que se focam como
fornecedores de sistemas para as MPE é a generalizacdo, pelo menos no caso da
empresa fornecedora de software para a organizacao entrevistada. Ela desenvolveu seus
sistemas da maneira mais genérica possivel. Ao implantarem em alguma empresa, eles
fazem pequenas adaptacdes, evitando assim grandes mudancas, ou customizacdes, que
decorrem em custos. Essas empresas também apresentam sérias limitagdes com relacao
a infraestrutura de recursos humanos para desenvolvimento e para suporte. O resultado
de tal organizacdo é que o sistema implantado na empresa estudo de caso apresenta
diversas features (opgdes) que ndo foram utilizadas de imediato e também inicialmente
ndo sdo do conhecimento dos usuérios. Elas foram apresentadas posteriormente, pelo
préprio fornecedor do sistema, como opgOes de relatorios, ou de indicadores. Essas
informacdes sdo incluidas aos poucos na cultura organizacional e agregam valor aos
sistemas que as oferecem por meio de relatorios que podem, por exemplo, tracar perfil
de compras, ticket médio, curva ABC de compras, curva ABC de vendas, entre outras
informacgdes.

Pode-se destacar que outros sistemas também sdo utilizados, porém como co-
participantes, atuando como facilitadores de tarefas cotidianas e operacionais. Entre
eles, estdo sistemas como, por exemplo, CAD (do inglés, Computer Aided Design), que
séo utilizados para elaboragéo de projetos de ambiente, editores de texto, leitores de pdf.
Embora, haja um projeto de implantacdo de comércio eletrénico, que pode ser
considerado como sistema estratégico, a maioria dos sistemas de informacéo utilizada
pela organizacgéo se encontra no nivel operacional e alguns no nivel gerencial.

4.2.5 Projeto de Infraestrutura

O fornecedor do sistema também orientou a empresa na escolha dos requisitos e dos
equipamentos necessarios para a implantagdo da infraestrutura tecnoldgica. O objetivo
era atender as demandas minimas do sistema de informacéo direcionado para a gestao
da empresa. O projeto de informatizagdo encontrou grandes desafios nessa etapa
também. A maioria deles estava relacionada ao mesmo motivo citado anteriormente, a
falta de conhecimento por parte dos colaboradores.

Com relacéo a tecnologia da informacéo, o empreendimento esta estruturado através
da arquitetura cliente/servidor. Ou seja, ha apenas um computador que disponibiliza o
banco de dados, o registro das operacGes, e 0 processamento das informacGes
realizadas. Os demais terminais (clientes) funcionam como pontos de acesso remoto a
esse computador para todas as demandas que precisam integrar as informac@es gerais da
empresa. Eles também podem ser utilizados localmente para o processamento de
orcamentos, edicdo de textos, ou como armazenamento de arquivos pessoais. Para a
comunicacéo desses terminais, foi implantada uma estrutura de rede. Ela permite a troca
de dados por parte dos terminais, que utilizam uma rede ethernet local para interagirem
com os computadores instalados na sede da empresa, e a internet como meio de
comunicacdo com a célula administrativa de Novo Hamburgo. Houve a contratacdo de
uma empresa que instalou toda a infraestrutura de rede, cabeamento, posicionamento de
roteadores e outros dispositivos.

Depois de justificado o investimento que seria necessario para a informatizacao e o0s
beneficios que seriam decorrentes, a selecdo dos equipamentos ndo foi um problema.
Ha diversos fornecedores de computadores, e dos demais dispositivos, e 0s seus pre¢cos
estdo caindo muito rapidamente. A maior dificuldade dentro da implantacdo foi a
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resisténcia por parte dos funcionarios, cooperadores. Eles teriam que aprender a mexer
em maquinas que nunca tinham tido experiéncia anteriormente. Além disso, falhas de
solugdo simples, como por exemplo, esquecer de ligar o roteador, poderiam deixar a
empresa sem a possibilidade de realizar suas operacdes diarias e era visto como um
empecilho para o seu funcionamento.

O treinamento dos funcionarios foi bastante desafiador, porque, devido a falta de
experiéncia prévia com TI, como comentado anteriormente, foi necessario promover a
simulacdo dos procedimentos, antes da adocdo total do sistema. Dessa forma, a
convivéncia entre usuarios e sistemas era promovida e eles ainda tinham a seguranca de
realizarem suas vendas da maneira que estavam acostumados. Ou seja, as operacoes
eram simuladas utilizando a TI, mas concretizadas da maneira manual, a fim de criar
uma afinidade com a nova tecnologia. O entrevistado afirma que, mesmo o processo de
implantagdo das primeiras maquinas se dando ha muitos anos atras, até hoje ha pessoas
que apresentam dificuldade em realizar tarefas por meio de sistemas de informacéo.

4.2.6 Projeto de Implantagao

De acordo com o entrevistado, o processo de informatizagdo ndo ocorreu em duas
grandes etapas distintas (planejamento e execucdo). Antes de cada etapa do projeto,
havia um pequeno periodo de planejamento, que abrangia aquela determinada etapa. A
Unica previsdo tracada antes do projeto foi a orcamentaria, 0 investimento necessario
para implantar o projeto. Contudo, como o processo de informatizacdo da empresa esta
ocorrendo de maneira continua e por meio de ciclos, cada etapa é tracada de acordo com
a disponibilidade financeira da empresa, deixando as demais mudancas para uma
proxima fase de projeto. Para tal, a empresa se organizou de modo a separar um valor
mensal para investir na inovagéao tecnoldgica, garantindo a continuidade desses ciclos.

Nota-se que o planejamento antes de cada ciclo de informatizacdo tem aumentado.
No projeto mais recente da empresa, 0 comercio eletrdnico, que ainda esta em
andamento, a empresa tracou metas de acordo com o valor que esta sendo dispensado
para o projeto. No entanto, os primeiros passos de informatizagdo ndo contaram com a
mesma organizacdo, sem analises como, por exemplo, plano de viabilidade, mas com a
convic¢do do empreendedor que a Tl era uma exigéncia do seu negdécio.

Atualmente, além do projeto de comércio eletrdnico, que esta acontecendo de
maneira paralela na empresa, eles ainda ndo contam com o setor financeiro totalmente
informatizado. Os departamentos podem demorar a conseguir uma informatizacao
completa devido as barreiras colocadas pelos responsaveis de cada departamento.
Entdo, muitas vezes, sdo necessarios muitos anos até que os beneficios de outros setores
possam ser notados e sirvam como exemplo, motivando a adogéo de TI.

O critério para escolha das solucdes foi primordialmente a indicacdo. Como as
solucdes sinalizadas apresentavam custos compativeis com as possibilidades financeiras
da empresa, elas foram adotadas como “melhores solugdes”.

4.3 Conclusoes do Estudo de Caso Piloto

O estudo de caso analisou como o processo de informatizacdo ocorreu na MPE Caso
Piloto. Podem-se perceber, por meio da entrevista, observacdo direta e analise
documental, acBes que caracterizam cada etapa do modelo conceitual identificado no
presente estudo, que sdo: Analise de Ambiente, Fatores de Adocdo, Alinhamento
Estratégico, Projeto de Arquitetura de Sistemas, Projeto de Infraestrutura e Projeto de
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Implantacdo. Sendo assim, ndo ha grande desconformidade entre as diretrizes tedricas
do processo de informatizacdo e 0s passos praticos seguidos pelos empreendedores. O
que se pode destacar é que, no caso de estudo piloto, houve algumas adaptacbes das
diretrizes propostas. Por exemplo, Sebrae (2008), Beraldi e Filho (2000) e Turban,
Mclean e Wetherbe (2004) defendem que as orientagdes para 0 processo de
informatizacao devem vir de algum profissional especializado; no caso de estudo piloto,
0 préprio fornecedor do sistema ofereceu essa orientacdo. Essa adaptacdo néo
descaracteriza 0 modelo conceitual, j& que foi necessario orienta¢fes vindas de terceiros
para a realizacdo do processo. Portanto, pode-se afirmar que a pesquisa aponta para o
fato de que a empresa utiliza os principios para a implantacdo de SlI.

De acordo com as informacdes fornecidas pela entrevista, pode-se salientar também
que as etapas apresentam diferentes graus de dificuldade para serem realizadas. O
entrevistado destacou diversas vezes a dificuldade em ter que adaptar os processos de
seu negocio para molda-los a nova tecnologia (Alinhamento Estratégico). Ele também
citou a aprendizagem organizacional, considerando a concientizagdo dos diretores e 0
treinamento dos funciondrios um empecilho para implantagdo da Tl (Projeto de
Infraestrutura). Além disso, pode-se observar que, inicialmente manter o sistema
abastecido dos dados pode gerar uma sobrecarga dentro do fluxo operacional, mas os
beneficios provenientes das informacg6es geradas a compensao desse esforgo.

O estudo de caso piloto possibilitou a validagédo do protocolo de estudo de caso.
Algumas mudancas foram realizadas no instrumento de pesquisa. O fator que,
anteriormente era chamado de Avaliacdo das Estratégias, foi mudado para Alinhamento
Estratégico. Além disso, 0s seus topicos que compunham essa dimensdo foram mais
detalhados. Houve modificagdo também no instrumento de coleta de dados, mudando a
forma de abordagem do questionario, que estava bastante segmentado com as etapas do
modelo conceitual. O instrumento de pesquisa foi direcionado a investigacdo do
processo de informatizacdo das empresas, baseando-se ainda no modelo conceitual
como roteiro desse processo. Os demais itens foram mantidos.
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5 ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo, os resultados de mais um caso de estudo proposto na pesquisa Sdo
apresentados e ha a analise comparativa dos dados e dos resultados encontrados, nos
casos de estudo realizados (Caso Piloto e Empresa A). A figura 5.1 apresenta os as
etapas realizadas para analise desses das empresas pesquisadas.

Coleta de Dados do Caso Coleta de Dados do Caso
Piloto - Empresa Caso de Estudo - Empresa A
Piloto

Segao 5.1
Anadlise dos dados do Analise dos dados do

|
|
|
|
|
I
Caso Piloto I Caso de Estudo A
|
|
|
|
|
I

SRS O

Secgao 5.5 - Analise comparativa dos estudos de caso,
considerando a fundamentacgao teérica

Figura 5.1- Etapas realizadas para analise de resultados (Autor)

As coletas de dados realizadas nas empresas em questéo, as quais foram realizadas
por meio de entrevistas, observacdes diretas e andlise documental, ocorreram de
maneira individual. Em seguida, esses dados foram descritos, e classificados de acordo
com as etapas do projeto de informatizacédo identificadas no modelo conceitual. Por fim,
realizou-se uma andlise, comparando-se as informacdes das empresas entre si, e
confrontado-as com os conceitos propostos na fundamentacéo tedrica.
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5.1 Estudo de Caso — Empresa A (Varejo de Cal¢cados)

A empresa selecionada para analise € uma organizacdo de pequeno porte
especializada em comércio de calcados e acessorios. Ela trabalha com calcados dos
segmentos femininos e masculinos. Entre suas opcOes, apresenta também uma
diversidade de acessorios como, por exemplo, cintos, bolsas, malas para viagem, com
fabricacdo propria de alguns produtos.

Atualmente, a organizacdo conta com cerca de trinta e trés colaboradores, 0s quais
estdo divididos em trés pontos de distribuicdo, dois localizados em Porto Alegre e um
localizado em Canoas. O empreendimento esta atuando no mercado ha mais de oito
anos, e participa de uma rede de cooperacéo de trinta e cinco lojas de calgados no estado
do Rio Grande do Sul. O entrevistado era o proprio empreendedor do negdcio, que ja
estd no mercado de calgados a mais de vinte anos. Ele tem amplo conhecimento dos
processos de sua empresa; obteve experiéncia prévia na empresa de sua familia, que
também trabalha nesse ramo a mais de cinglienta anos, e também conta com duas
formacdes académicas (administracdo e direito).

O encontro durou cerca de vinte e oito minutos, nos quais o entrevistado discorreu a
respeito das questdes propostas no instrumento de coleta de dados, de maneira a tentar
esclarecer como se deu o processo de informatizacdo na sua empresa e qual é a situacao
atual do seu relacionamento coma TI.

5.2 Sistemas de Informacao e Tecnologia de Informacio na Empresa
A

A informatica € um meio recorrente na empresa analisada. Atualmente, todos os
seus processos estdo ligados com sistemas de informacdo. Ela conta com pontos de
vendas automatizados através de computadores e impressoras de cupom fiscal, os quais
registram todas as operacdes de venda da empresa. Além disso, had sistemas
responsaveis por tratar desses dados fornecendo relatérios e indicadores para gestéo.

Ndo had um setor de informatica dentro da empresa, sendo todos o0s sistemas
fornecidos de maneira terceirizada. Embora, as solugbes utilizadas ndo sejam
desenvolvidas especificamente para o0 negdcio, estdo sendo adotados sistemas
desenvolvidos para empresas do mesmo setor e do mesmo segmento.

No momento, a organizacdo estd vivenciando uma transicdo do seu sistema de
gestdo. Eles estdo adotando a solucdo AgilCom e AgilShop da empresa AgilSoft,
substituindo o sistema desenvolvido pela empresa Custom. O novo sistema foi
projetado com rotinas especificas para empresas de varejo de calcados. A implantacdo
desse sistema esta ocorrendo sob a supervisdo e gestdo de um profissional especializado
em TI. Ou seja, o sistema foi fornecido por uma empresa e a customizacgdo, a
implantacéo e o treinamento estdo sob a responsabilidade desse profissional contratado.

O entrevistado entende a importancia da utilizagdo da Tl em seu negdcio, revelando
sua relevancia por meio de algumas declaragdes. Por exemplo, o gestor cita “[...] Esse ¢
um caminho sem volta”, “[...] Ter a informagdo como instrumento de gestdo traz uma
série de beneficios” e “[...] A informatica é uma necessidade eminente, como ¢ ter
produtos para vender, € ter informagdes geradas por sistemas”. Por isso, de acordo com
as suas possibilidades, tem tomado atitudes para aumentar o nivel de informatizacdo dos

processos da sua empresa.
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5.3 Planejamento de SI na Empresa A

Como a empresa esta enfrentando um processo de informatizacdo atualmente, houve
um esforco para destacar quais foram os seus motivadores, e 0s passos tomados pelo
gestor do negdcio para promover esse projeto. Péde-se aproveitar o fato de que os
acontecimentos séo recentes, possibilitando o detalhamento com maior facilidade pelo
entrevistado. Sendo assim, nos tdpicos que se seguem se verificam essas etapas, as
quais se apresentam classificadas de acordo com o0 modelo conceitual.

53.1 Andlise de Ambiente

A tecnologia da informacgédo foi adotada pela empresa desde a sua criagdo. Ela
contava com um sistema de automagao comercial fornecido pela empresa Custom, que
também atende outras empresas varejistas como, por exemplo, Aduana e Lebes. Como a
empresa analisada conta com trés unidades de venda, espalhadas em diferentes locais, 0
entrevistado notou a necessidade de haver comunicagdo entre os sistemas utilizados
nesses pontos de vendas. Dessa forma, o entrevistado poderia obter algumas
informagdes mais completas, compostas pelo cruzamento dos dados de todas as suas
lojas.

Entretanto, houve uma mudanca de foco por parte da empresa fornecedora de
sistemas, que se direcionou a empreendimentos maiores. Segundo o entrevistado, eles
ndo estavam fornecendo o suporte na velocidade esperada, nem atendendo os chamados
com eficécia.

Portanto, como a evolucdo da Tl na organizacdo estava comprometida por um
suporte deficiente, houve a decisdo por parte do empreendedor de adotar um novo
sistema de gestdo. Para isso, 0 entrevistado procurou um profissional que reunisse
credenciais para administrar esse processo. Pela sua experiéncia, o empreendedor
buscava, alem de um bom fornecedor de sistema, um gestor para essa area. Uma pessoa
que fosse responsavel pelo planejamento e implantacdo da Sl, controlando e buscando
as metas que seriam tracadas.

5.3.2 Fatores de Adocéo

A medida que havia clareza com relacéo aos beneficios provenientes da TI, 0 motivo
para o inicio de um novo processo de informatizacao se justificou pela insatisfacdo por
parte do empreendedor quanto ao seu nivel de adoc¢éo de tecnologia. Com o crescimento
do seu negdcio, para uma melhor tomada de decisdo, 0 entrevistado entendeu que
deveria utilizar informacdes que levassem em conta os dados de todas as suas unidades
de maneira conjunta.

Essa justificativa considera, de forma intrinseca, a informacdo como um diferencial
competitivo. Ou seja, por tras do desejo de aumentar a abrangéncia da TI dentro do seu
negocio, fica claro, mesmo para o entrevistado, que o seu objetivo é ter um suporte que
o diferencie da concorréncia, visto que, por exemplo, se ele puder tragar o perfil da
maioria dos seus clientes com maior eficacia, podera lhes fornecer produtos que sejam
mais adequados, maximizando as suas vendas. Segundo o entrevistado, mesmo
considerando a experiéncia de mercado, no qual se baseiam muitos pequenos
empreendedores, é necessario ter informacfes além daquelas que se consegue de
maneira empirica, por meio do saber repetido.
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533 Alinhamento Estratégico da Tl

Antes de iniciar um novo processo de informatizacdo, a empresa ja tinha os seus
objetivos bem definidos. Alguns relatérios do funcionamento das unidades ja estavam
disponiveis para a empresa, mas o gestor somente podia vé-los de maneira individual.
Os relatdrios se restringiam aos resultados de cada loja separadamente. Caso o
empresario desejasse obter algum indicador que considerasse dados de todas as
unidades, ele mesmo teria que calculd-lo. A construgdo manual dessas informacdes
demandava tempo e estava sujeita a imprecisoes.

Além disso, segundo o entrevistado, para poder pensar em expandir o negocio,
agregando mais canais de distribuicdo, seria necessario um meio para lidar com
aumento do volume de dados, de maneira automatizada. Dessa forma, a geréncia de
itens de controle como, por exemplo, controle de estoque, controle das contas a receber
e a pagar, ndo seria comprometida.

Entdo, a expectativa do entrevistado era poder tomar decisbes que considerassem
informacgdes e indicadores integrados de todas as suas unidades. Dessa forma, a
tecnologia de informacgdo estrategicamente se alinharia a empresa, possibilitando o
processamento das informacdes de maneira rapida, dindmica, automatizada e precisa.
Ela também tornaria a informacdo mais disponivel, ou seja, 0 gestor poderia acessa-la
de qualquer lugar que pudesse se conectar a internet. O empreendedor estava em busca
de um maior poder de geréncia das informagOes produzidas pelos dados das suas
unidades.

Né&o foi utilizada pelo gestor nenhuma metodologia no auxilio da defini¢do dos
objetivos da empresa, dos objetivos da TI, e das politicas adotadas para ambos. O
entrevistado estd em busca de uma continua organiza¢do do seu negdcio, e também
procura formas de melhorar a sua gestdo. Por meio do convivio com 0s processos de sua
empresa, pode verificar que os problemas citados anteriormente eram empecilhos para
as suas tomadas de decisao.

534 Projeto de Arquitetura de Informacéo

O novo sistema de informacéo escolhido pela empresa para gestdo dos seus negocios
esta divido em trés grandes departamentos (Area de Vendas, Area de Finangas e Area
de Estoque), que sdo compostos por diferentes aplicativos, cuja finalidade ¢é
corresponder as diferentes operacdes realizadas nos respectivos setores. Vé-se, como
exemplo, dessas tarefas: contas a pagar, contas a receber, e fluxo de caixa integrado.
Esse sistema é formado primordialmente por aplicativos operacionais e gerenciais, e
tem como proposta automatizar as rotinas da empresa.

Esse sistema de informacdo apresenta similaridade com o sistema utilizado
anteriormente pela empresa, visto que se propde a modelar genericamente 0s processos
caracteristicos das MPE. Ele também foi projetado considerando algumas
particularidades do setor de venda de calgcados. Entretanto, o seu diferencial estad nos
servicos prestados pelo seu fornecedor. Segundo o entrevistado, é essencial adaptar o SI
as peculiaridades da empresa. A proporcio que isso acontece, o SI é mais utilizado, e
obtém mais dados a respeito do funcionamento da organizacdo, podendo mostrar
resultados e informagGes mais precisos.

No caso da empresa analisada, como havia utilizacdo prévia de um sistema, foi
necessario considerar nesta etapa a sua migracdo. Esse processo de transi¢do ndo é nada
trivial. Deve-se levar em conta a necessidade de migracdo do banco de dados utilizados
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anteriormente para a nova base de dados. Isso pode resultar em muito trabalho, visto
que cada sistema de informacdo possui uma forma de modelar a sua base de seus dados,
que normalmente ndo sdo compativeis. Por isso, para manter as informacGes que ja
haviam sido registrados no antigo sistema, é preciso converté-las para o novo banco de
dados. Essa tarefa € bastante complexa, porque, a menos que seja desenvolvido um
programa para conversdo automatica desses dados, serd necessario fazé-lo
manualmente. Ou seja, 0 processo consiste em realizar o cadastro de todos os produtos
novamente, e na analise das antigas tabelas para prospec¢do dos dados e incluséo
manual no novo sistema. Quanto maior a base de dados, mais tempo essa transicdo
demandard par se completar. Atualmente, a empresa se encontra em meio a essa
mudanga, onde apenas uma unidade esta utilizando o novo sistema e as demais unidades
ainda utilizam o antigo sistema.

O empreendimento estd baseado principalmente nesse sistema de gestdo dos seus
processos, ndo utilizando muitos outros aplicativos. Entre 0s programas auxiliares
utilizados pela empresa estdo protocolos de comunicacdo instantanea (MSN), que 0s
funcionérios das diferentes unidades utilizam para comunicacédo, e alguns editores de
texto. Quando questionado a respeito da possibilidade de implantar um e-commerce, 0
entrevistado afirmou que tem planos futuros, mas atualmente ndo acredita que tenha a
organizacdo adequada para entrar nesse mercado.

535 Projeto de Infraestrutura

Observa-se que, devido ao historico de adocdo de TI encontrado na empresa
analisada, j& havia implantado no local a maior parte da infraestrutura necessaria para
adocao do novo sistema informacional. A maioria do hardware estava adequada. Havia
comunicacdo entre os dispositivos utilizados. Eles também estavam localizados em
instalacdes adequadas.

A empresa ja apresentava 0s seus postos de vendas automatizados. O seu portfolio
de TI contava com computadores, impressoras, leitores de codigo de barra, roteadores e
cabeamento em todas as unidades, ligados localmente por uma rede ethernet e com
acesso a internet. Cada loja apresentava também um banco de dados individual, que nao
estava integrado. Sendo assim, elas atuavam de maneira autdnoma, ou seja, cada
instancia estava estruturada com arquitetura cliente/servidor, possuindo um computador
fornecedor de servigos. Entdo, a empresa contava com o total de trés computadores
servidores, um para cada unidade. De acordo com o entrevistado, houve apenas uma
atualizacdo de alguns equipamentos, a fim de garantir que eles pudessem suportar o
novo sistema que seria instalado, mas ela ndo acarretou em grandes custos dentro do
projeto.

Os maiores esfor¢os, segundo o gestor, estdo concentrados na adaptacdo dos bancos
de dados, fazendo-os se comunicarem ap0s a sua migracdo, e no treinamento dos
funcionarios para a utilizacdo do novo sistema de computacdo. Embora os Sl
apresentassem a mesma funcdo; de acordo com o entrevistado, ha algumas
peculiaridades que devem ser consideradas. Como, por exemplo, as diferencas de
interface dos programas, e a mudanca na organizacao e disposicdo das informacdes —
diferentes SI apresentam modos distintos de modela-los. Para conduzir o processo de
treinamento dos colaboradores, o gestor acreditava que poderia contar com o0
conhecimento técnico do profissional contratado para conduzir o processo de
informatizacao.
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Entretanto, comecaram a surgir problemas de relacionamento interpessoal, entre
esse profissional e os usuarios do sistema. Como ressalta o entrevistado, o profissional
ndo conseguiu demonstrar a empatia suficiente para demover o publico interno das
dificuldades e dos percalgcos que estavam enfrentando. Essas diferencas aumentaram,
chegando ao ponto de inviabilizar a implantagdo do sistema na sua primeira unidade. O
empreendedor acredita que o profissional contratado, apesar de apresentar competéncia
técnica, ndo possuia habilidades de lideranca e de gestdo de pessoas. Uma vez que a
transicdo de sistemas afetaria a todos os funcionarios, o gestor do processo de adogéao de
TI precisaria da colaboracdo de todos para quebrar uma cultura que ja estava difundida
na organizagéo, um paradigma que havia na forma como as tarefas eram realizadas.

5.3.6 Projeto de Implantagao

A etapa de implantacdo foi o resultado de um planejamento em conjunto entre o
gestor e o profissional contratado para conduzir o processo de informatizacdo. O
entrevistado ressaltou que participou da definicdo do cronograma, analisou o orgamento
e as opgoes de solucdes proposto pelo profissional.

Foi realizado previsdo de investimento necessario para o projeto, o qual considerou
como principais elementos o valor cobrado pelo profissional para conduzir o processo
de informatizacgéo, e o valor investido para aquisi¢édo do novo sistema, conforme destaca
0 entrevistado. Além disso, ele considerou no seu orcamento o valor necessario para
atualizacdo de alguns equipamentos.

O cronograma definido incluia a transi¢cdo de sistemas de cada unidade da empresa e
estava estimado em dois meses. Como declara o entrevistado, ele foi usado como
principal ferramenta de verificagdo do cumprimento dos objetivos anteriormente
tracados. Devido aos empecilhos encontrados no processo de implantagdo, que ainda
estd ocorrendo, a primeira unidade ainda ndo conseguiu adotar completamente o
sistema, passando-se sete meses desde o inicio dessa informatizacdo. Diante dessa
situacdo, o entrevistado declarou que esta considerando a possibilidade de mudanca do
especialista contratado para a informatizacao.

O entrevistado afirma que a experiéncia adquirida, convivendo com sistemas de
informacdo e com a TI, auxiliaram na escolha de um novo sistema. Contudo, foi
prioritariamente decidida a solucdo indicada pela cooperativa de empresas calcadistas, a
qual a organizacgdo participa. Foi considerado também o valor da mensalidade e o valor
da implantacdo do sistema, comparando-os com as diferentes opcdes disponiveis no
mercado. Além disso, outro critério a favor dessa escolha foi o fato de que o sistema ja
estava sendo utilizado por diversas empresas do mesmo setor. 1sso indicava que seria
um produto testado no mercado das MPE calgadistas, o que resultaria em um produto
mais confiavel.

5.4 Conclusoes do Estudo de Caso na Empresa A

A etapa de implantacdo foi o resultado de um planejamento em conjunto entre o
gestor e o profissional contratado para conduzir o processo de informatizagdo. O
entrevistado ressaltou que participou da defini¢do do cronograma, analisou o0 orcamento
e as opgoes de solucBes proposto pelo profissional.

Foi realizado previsdo de investimento necessario para o projeto, o qual considerou
como principais elementos o valor cobrado pelo profissional para conduzir o processo
de informatizacgéo, e o valor investido para aquisi¢do do novo sistema, conforme destaca
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o0 entrevistado. Além disso, ele considerou no seu orcamento o valor necessario para
atualizacdo de alguns equipamentos.

O cronograma definido incluia a transicdo de sistemas de cada unidade da empresa e
estava estimado em dois meses. Como declara o entrevistado, ele foi usado como
principal ferramenta de verificagdo do cumprimento dos objetivos anteriormente
tracados. Devido aos empecilhos encontrados no processo de implantagdo, que ainda
estd ocorrendo, a primeira unidade ainda ndo conseguiu adotar completamente o
sistema, passando-se sete meses desde o inicio dessa informatizagdo. Diante dessa
situacdo, o entrevistado declarou que esta considerando a possibilidade de mudanca do
especialista contratado para a informatizacao.

O entrevistado afirma que a experiéncia adquirida, convivendo com sistemas de
informagdo e com a TI, auxiliaram na escolha de um novo sistema. Contudo, foi
prioritariamente decidida a solucdo indicada pela cooperativa de empresas calcadistas, a
qual a organizagdo participa. Foi considerado também o valor da mensalidade e o valor
da implantacdo do sistema, comparando-os com as diferentes opcdes disponiveis no
mercado. Além disso, outro critério a favor dessa escolha foi o fato de que o sistema ja
estava sendo utilizado por diversas empresas do mesmo setor. Isso indicava que seria
um produto testado no mercado das MPE calgadistas, o que resultaria em um produto
mais confiavel.

5.5 Analise Comparativa dos Estudos de Caso

Ao tratarmos do processo de adocdo de TI, nota-se que o grau de aderéncia das
empresas a esse processo aumentou de acordo com o tamanho da empresa. Ou seja, a
medida que aumentava o grau de complexidade dos processos da empresa, e 0 nUmero
de funcionérios, foi possivel identificar um maior nimero de caracteristicas do modelo
conceitual sendo praticadas. Ha indicios de que as empresas sdo incentivadas a adotar
mais minuciosamente os elementos desse roteiro devido a relacdo direta entre o valor de
investimento e o tamanho do empreendimento. Sendo assim, ha necessidade de
sistematizar esse processo de maneira que haja clareza com relagcdo as demandas do
empreendimento e da necessidade de investimento, de maneira a haver correspondéncia
da TI as expectativas dos empreendedores por meio dos beneficios que pode
proporcionar.

Na empresa A, que apresenta um maior nimero de unidades, maior ndmero de
funcionarios e operagdes, pOde-se encontrar um maior nimero de elementos do
processo de adocdo de TI, quando comparada com o estudo de caso piloto. Entre os
elementos encontrados na Empresa A, que ainda ndo foram utilizados pela Empresa
Caso Piloto estdo a contratagdo de um profissional especializado e a utilizacdo de um
cronograma. Além disso, os etapas como o Alinhamento Estratégico da TI, Projeto de
Arquitetura de Informacéo e Projeto de Infraestrutura foram planejadas de maneira mais
detalhadas, utilizando-se planos mais completos.

A seguir, realizam-se algumas comparagfes a partir dos resultados obtidos do
Estudo de Caso Piloto e do Estudo de Caso da Empresa A. Considerando os fatores
identificados no processo de informatizacdo das empresas, 0s quais se podem citar
Anélise de Ambiente, Fatores de Adoc¢do, Alinhamento Estratégico da TI, Projeto de
Arquitetura da Informacéo e Projeto de Infraestrutura, séo utilizados os dados obtidos
nas pesquisas, encontrando similaridades e diferencas entre as empresas.
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551 Anélise de Ambiente

Constatou-se gue, assim como proposto por Moraes, Terence e Filho (2004), em
ambas as organizacdes pesquisadas foram realizados diagnosticos, considerando o
ambiente de negécios (AUDY e BRODBECK, 2003), os recursos atuais de TI
(TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004) e a possibilidade de contratacdo de um
profissional especializado (BERALDI e FILHO, 2000).

As MPE apresentavam realidades bastante distintas quanto a informatizacdo dos
seus processos. No caso da empresa piloto, ndo havia nenhum contato anterior com a
TI; diferentemente da empresa A, que ja apresentava suas operagdes automatizadas por
sistemas de informacdo. Essa distincdo € relevante, visto que determinou diferentes
caracteristicas em todo o projeto de informatizacdo das empresas analisadas. Desde o
alinhamento estratégico da TI, até o projeto de implantagdo, hd mudanca nas decisbes
de projeto em funcdo do contato prévio do gestor com a informatica. Temos, por
exemplo, o caso da empresa piloto, em que o préprio empreendedor decidiu conduzir o
processo de informatizacdo, mesmo sem ter uma experiéncia prévia com TI, sendo
auxiliado pelo fornecedor do sistema. Essa decisdo se deve a necessidade de destinar a
maior parte dos recursos financeiros do projeto para aquisicdo dos softwares e dos
equipamentos necessarios para a sua implantacdo. A situagdo da empresa A foi
diferente; como nédo havia necessidade de grande investimento em infraestrutura, devido
ao histérico de outras implantagdes, a empresa pdde aproveita-la na sua inovacao,
direcionando mais recursos para a contratagdo de um gestor, que pudesse oferecer
suporte especializado para o projeto de informatizacéo.

Abaixo, segue o entendimento da analise de ambiente nos dois casos estudados.

Empresa Caso Estudo de
Piloto Caso A

ANALISE DO AMBIENTE

Fator x Empresas

Contratar profissional

. Nao Sim
especializado

Recursos atuais do Sl Nado Sim

Ambiente de negécio atual Sim Sim

Figura 5.2: AcOes para Analise de Ambiente (Autor)

55.2 Fatores de Adocéo

Observa-se que 0s gestores das empresas estudadas apontam similaridade nessa
questdo. Eles citam como motivadores para a adocdo de Tl as pressdes externas,
exercidas pela concorréncia. Tornou-se evidente a expectativa dos empreendedores
quanto a possibilidade de usarem a Tl como um diferencial competitivo, podendo se
destacar.

Além disso, outro fator bastante mencionado nas entrevistas realizadas, sendo
considerado como principal motivo de adocdo pelo caso piloto, refere-se a exigéncia da
Tl apresentada pelo ambiente organizacional. Ambos os empreendedores fizeram
mencdo a obrigatoriedade de emissdo de notas fiscais, de envio de dados de
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movimentacao fiscal de maneira eletrénica para o governo, e da dificuldade de tomarem
boas decisdes sem o suporte dos Sl.

Diante de tal realidade, pode-se observar que o avanco da tecnologia ndo so tem
diferenciado algumas empresas, mas torna-se obrigatério para a adesdo desses
empreendimentos ao mercado, para a sua sobrevivéncia e estratégia competitiva
(PORTER, 2004). Essas constatacbes vao de encontro a literatura, a qual também
defende, entre outros, a pressdo externa e a exigéncia do negocio como motivadores da
adocdo de tecnologia de informatizagdo (AUDY e BRODBECK, 2003; LUNARDI,
DOLCI e MACADA, 2010; BERALDI e FILHO, 2000; TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004; SEBRAE, 2008; MORAES, TERENCE e FILHO, 2004).

Abaixo, segue o entendimento dos fatores de ado¢éo nos dois casos estudados.

Empresa Caso Estudo de Caso
Fator x Empresas -
Piloto A
FATORES DE ADOCAO
Grande concorréncia existente Sim Sim
Influéncia dos clientes, fornecedores e/ou . .
. Sim Sim
clientes
Exigéncia do negocio Sim Sim
Estrutura organizacional adequada Né&o Né&o

Figura 5.3: Indicadores de Adogéo (Autor)

55.3 Alinhamento Estratégico da Tl

Nas empresas estudadas, de acordo com o0s gestores, ndo houve uma definicdo
formal do planejamento estratégico, ou dos objetivos da empresa. No entanto, assim
como defende Lunardi, Dolci e Macada (2010), havia uma definicdo informal dos
objetivos a serem alcancados, usando um planejamento mais dindmico, ndo baseado
somente em metodologias, mas adaptado a realidade da empresa, devido as
caracteristicas encontradas nas MPE. Ou seja, a aquisicdo da T1 estava sendo dirigida de
acordo com 0s objetivos da empresa, e havia expectativa por parte dos gestores de
integrar os Sl aos processos e operagdes de seus empreendimentos. Essa consciéncia da
necessidade de alinhamento entre a Tl e 0s processos do negdcio estd em conformidade
com Audy e Brodbeck (2003), Turban, Mclean e Wetherbe (2004), Sebrae (2008) e
Moraes, Terence e Filho (2004), que destacam a importancia de um alinhamento
estratégico da TI.

Observam-se distincBes nos objetivos das empresas pesquisadas. Elas estdo
diretamente relacionadas com o nivel de informatizagdo apresentado no inicio do novo
projeto de TI. O fato da empresa A ja estar em seu segundo projeto de informatizacao,
resultava a busca pelo avanco do nivel de integragdo dos dados a fim de obter
informacdes mais precisas e abrangentes, e ndo somente na automatizacdo das
operacBes. Diferentemente, a empresa caso piloto se encontrava em um estagio mais
inicial da informatizacdo, procurando tratar as suas informacdes, transformar os seus
processos, que anteriormente eram manuais, a fim de obter tratamento automatizado dos
seus dados e agilidade nas suas informagoes.
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Nota-se que, tanto na empresa caso piloto, quanto na empresa A, a eficacia do
alinhamento estratégico estava diretamente relacionado com a capacidade de
customizacdo dos Sl as operacOes das empresas. Nas duas empresas, a caracteristica do
fornecedor do sistema era um pacote pronto, que abrange a maioria dos clientes do
setor. Entdo, nestes casos, era essencial que houvesse comprometimento por parte do
fornecedor do sistema, ou por quem estd conduzindo o processo de informatizacdo a
adequa-lo as particularidades do empreendimento, ja que, segundo Sebrae (2008), o
alinhamento estratégico pode ser considerado como critério de sucesso dos Sl.

Abaixo, segue o entendimento do alinhamento estratégico da Tl nos dois casos
estudados.

Fator x EMDresas Empresa Caso Estudo de
P Piloto Caso A
ALINHAMENTO ESTRATEGICO DA TI
Avaliar os objetivos e estratégias da empresa Sim Sim
Identificar os processos que devem ser . .
. . Sim Sim
informatizados
Definir os objetivos, as estratégias e politicas da TI Sim Sim
Metodologia para alinhamento estratégico Né&o Né&o

Figura 5.4: AcOes para Alinhamento Estratégico da T1 (Autor)

554 Projeto de Arquitetura de Informacéo

Como os sistemas de informacao adotados pelas empresas pesquisadas nao foram
produzidos sob demanda, as empresas assumiram a forma de modelar a necessidade de
informacdo ao elegerem o sistema que seria adotado. Ou seja, o levantamento e a
modelagem da demanda informacional, proposta por Turban, Mclean e Wetherbe
(2004), foi definida pelos gestores, que sabiam quais eram os relatérios e os indicadores
que queriam. Entretanto, ndo houve o desenvolvimento de sistemas a partir dessa
modelagem, mas sim uma analise de qual sistema informacional poderia se adequar
melhor a esses requisitos.

Para o projeto de arquitetura de informacdo das organizac6es analisadas, nota-se que
apenas as demandas informacionais presentes no inicio do projeto foram considerados.
Tem-se, como exemplo, 0 caso da empresa A que ndo havia previsto uma necessidade
maior de integragdo dos seus dados no processo informacional anterior, sendo este o
motivador para o inicio de um novo projeto de informatizacao.

Pbde-se constatar aderéncia das MPE pesquisadas principalmente a sistemas
operacionais e a sistemas gerenciais, proposta por Moraes, Terence e Filho (2004). A
justificativa para tal comportamento, segundo os entrevistados, se deve aos altos valores
necessarios para a implantacdo dos sistemas estratégicos. Assim como define Turban,
Mclean e Wetherbe (2004), eles sdo sistemas bastante acoplados com os processos dos
negocios das empresas, que podem até mesmo alterar completamente essas operagdes,
tornando-se parte delas. Entdo, precisam ser desenvolvidos considerando as regras
especificas de cada negécio, de maneira que apenas soluces sob demanda foram
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oferecidas, as quais normalmente exigem maior valor de investimento, que ultrapassa o
orcamento das MPE pesquisadas.

Havia diferenca nas demandas informacionais nas empresas pesquisadas. A empresa
utilizada como estudo de caso tinha uma demanda operacional, precisava automatizar 0s
Seus processos, precisava registrar as suas operacgdes, deixando os relatorios gerenciais
para um segundo momento do projeto. A empresa A, acumulava um nimero maior de
operacdes, que ja estavam automatizadas, na suas filiais. Entdo, ela se direcionou para a
qualificagdo dos seus aplicativos gerenciais, para a sua integragéo.

Com relacdo aos demais sistemas auxiliares utilizados pelas empresas estudadas séo
similares. Elas procuram solugdes que ndo necessitem de investimento, como softwares
livres, como por exemplo, o editor de textos Libre Office, ou o leitor de pdf Adobe
Reader, os quais sdo amplamente difundidos no mercado.

Abaixo, segue o entendimento do projeto de arquitetura de informacdo nos dois
casos estudados.

Fator x Empresas Empresa Caso Piloto EStUdX de Caso
PROJETO DE ARQUITETURA DE INFORMAQAO
Identificacdo da arquitetura geral da informagao Sim Sim
Necessidades atuais da informacéo Sim Sim
Necessidades projetadas da informacao Né&o Néo
Definicédo dos sistemas de informacéo a serem utilizados Sim Sim

Figura 5.5: AcOes para Projeto de Arquitetura de Informacao

555 Projeto de Infraestrutura

Em ambos os casos pesquisados a aquisi¢do de hardware foi planejada de acordo
com 0s requisitos necessarios para o funcionamento correto dos sistemas de informacao
anteriormente eleitos. De acordo com 0s entrevistados, pode-se constatar que, assim
como coloca Lunardi, Dolci e Macada (2010), a Tl tem se popularizado em meio as
MPE. Atualmente, podem-se encontrar opg¢des de equipamentos e de servigos com
valores mais proximos da realidade dessa categoria de empresas.

A empresa caso piloto teve que investir na aquisicdo de equipamentos novos para
implantacdo do sistema. O seu gestor analisou quantos computadores seriam
necessarios, definindo quantos seriam os usuarios, quais das suas tarefas seriam
informatizadas e o fluxo operacional da organizacdo. Diferentemente, no caso da
empresa A, como ndo houve mudancas nessas defini¢des, ndo foi realizada essa anélise.
O plano de aquisicdo hardware da empresa A consistia apenas na atualizacdo da sua
infraestrutura.

As duas empresas estudadas apresentam topologia de comunicacdo e projeto de
instalacdes semelhantes, adotando a computacdo em rede que Turban, Mclean e
Wetherbe (2004) defendem estar dominando as empresas. Elas instalaram pontos de
vendas automatizados (clientes) nas suas dependéncias, 0s quais acessam remotamente
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um computador responsavel por conter a base de dados (servidor), que fornece
informacdes cadastrais, e registra as operacbes do negdcio. Esses dispositivos se
comunicando via cabeamento, e tem o trafego de informacdes gerido por roteadores.

Houve iniciativa, por parte das empresas pesquisadas, quanto ao treinamento dos
usuarios dos sistemas. No entanto, essa fase do planejamento, segundo os gestores,
demandou bastante esfor¢co. Segundo o empreendedor da empresa caso piloto,
primeiramente, foi necessario gerar a conscientizacdo para a importancia da adocao de
TI nos processos de empresa, de maneira que houvesse comprometimento e adesdo ao
projeto por parte da equipe, assim como defende Moraes, Terence e Filho (2004).
Depois que o0s usuarios chegaram a esse entendimento, iniciou-se 0 seu processo de
treinamento. Os computadores eram uma inovagao para essas pessoas. Nessa empresa,
ndo havia precedentes na utilizagdo de TI. Entdo, os usuérios tiveram muita dificuldade
para mudar os seus habitos, adotando essa nova tecnologia.

No caso da empresa A, também foi encontrada muita resisténcia a adogdo de TI.
Esse empecilho se agravou ainda mais pelo fato de que, o especialista, que representava
a imagem da inovagdo dentro da empresa, apresentou problemas inter-relacionais com
os funcionarios, desestimulando completamente o interesse de aprendizado por parte
dos colaboradores e tornando inviavel a implantacdo do sistema. Entdo, essa fase do
processo pode ser considerada critica, visto que, como aconteceu na empresa A, a
adogdo dos usuarios pelo sistema foi fator decisivo no fracasso desse processo de
informatizacdo. O entrevistado da empresa de caso piloto declarou que também ainda
enfrenta dificuldades com relacdo a adocdo da Tl por todos os membros de sua
organizacdo. O entrevistado afirma que por causa dessa resisténcia ele ainda néo
conseguiu completar a informatizagdo de um dos seus setores

Abaixo, segue o entendimento do projeto de infraestrutura nos dois casos estudados.

Fator x Empresas Emr_)resa Caso Estudo de
Piloto Caso A
PROJETO DE INFRAESTRUTURA
Plano de Aquisi¢do de Hardware Sim Sim
Plano de Recursos Humanos Sim Sim
Plano de Comunicagéo Sim Sim
Plano de Instalagdes Sim Sim

Figura 5.6: AcOes para Projeto de Infraestrutura

5.5.6 Projeto de Implantacao

As empresas analisadas neste estudo apresentaram estar em continuo processo de
informatizacdo dos seus processos. Os seus gestores demonstraram interesse em
aumentar ininterruptamente o nivel de informatizacdo dos seus processos, procurando
automatizar cada vez mais processos, aumentando a integracdo dos seus dados, e
instalando sistemas que oferecam analises cada vez mais abrangentes das suas
organizacbes. No entanto, o fator de restricdo financeira caracteristico das MPE, ja
destacado anteriormente pela literatura, (LUNARDI, DOLCI e MACADA, 2010;
MORAES, TERENCE e FILHO, 2004; BERALDI e FILHO, 2000), impde limitacdo a
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possibilidade de investimento em todos os projetos desejados. Entdo, assim como cita
Moraes, Terence e Filho (2004), os gestores priorizam 0S processos para a
informatizacdo. Nota-se que as empresas demonstram um processo de informatizacao
que aconteceu em ciclos composto de acordo com a disponibilidade financeira da
empresa e com a prioridade dos seus processos, renovando-se quando a empresa
apresentava nova possibilidade de investimento em TI. No caso da empresa piloto,
inicialmente, a empresa procurou garantir o correto funcionamento dos sistemas
operacionais, e posteriormente os sistemas gerenciais foram focados. Como a empresa
A ja tinha informatizado a maior parte dos seus sistemas operacionais, ela buscou
principalmente a implantacéo e correto funcionamento de sistemas gerenciais.

Como mencionado por Turban, Mclean e Wetherbe (2004), houve planejamento
financeiro para adocdo de TI nos empreendimentos. As duas empresas fizeram
orcamento para verificar qual seria o valor necessario para a implantacdo do projeto. Ao
tratar-se de cronograma, somente a empresa A o realizou, planejando as ac¢bes do
projeto. O cronograma foi utilizado como principal ferramenta de controle da execucao
do projeto, conforme o entrevistado. Observou-se que, no caso da empresa piloto, como
ndo havia cronograma, ndo havia possibilidade de um gerenciamento da execucdo do
projeto de informatizacdo de maneira tdo eficaz.

Embora, houvesse a consideracdo de outras opcdes de sistemas informacionais por
parte das empresas, 0s sistemas indicados foram selecionados em ambos 0s casos.
Segundo o entrevistado da empresa A, a recomendacédo ofereceu maior credibilidade de
que o sistema poderia funcionar da maneira esperada, uma vez que ja havia sido testado
por outras empresas. De acordo com o gestor da organizacdo que foi utilizada como
estudo de caso piloto, poder ver o funcionamento do sistema de informagéo em outra
empresa, em um dos fornecedores que o indicou, foi importante, aumentou a confianca
de que o investimento teria sucesso.

Abaixo, segue o entendimento do projeto de implantacdo nos dois casos estudados.

Fator x Empresas Empresa Caso Estudo de
Piloto Caso A
PROJETO DE IMPLANTACAO
Cronograma N&o Sim
Custo Sim Sim
Critérios para selecdo de solucGes Sim Sim

Figura 5.7: AcOes para Projeto de Implantacéo
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6 CONCLUSAO

Neste estudo realizou-se a analise do processo de adogao de TI em MPEs do setor de
comeércio e de servicos. Os Sl e a Tl tem sido apresentados a essas empresas como
resposta a concorréncia imposta pelo mercado. Para poderem ser competitivas, elas
estdo utilizando-os como ferramentas que possam trazer ganhos nas suas operagoes.

Sendo assim, para tal, é imprescindivel o uso efetivo da TI, que implica em seu
alinhamento estratégico com o modelo de negocio implantado. Portanto, para poder
alcancar esse objetivo, faz-se indispensavel organizacdo neste processo. Podem-se
identificar etapas claras para a adocao de Sl e TI por parte das empresas, que, de acordo
com o modelo conceitual revisado na literatura, podem ser a Analise de Ambiente, 0s
Fatores de Adocgdo, o Alinhamento Estratégico da TI, o Projeto de Arquitetura de
Informacéo e o Projeto de Implantacéo.

Juntos esses passos compdem um roteiro de orientagdo aos pequenos
empreendedores, que, devido & natureza do processo de transformacdo causado pela
adocao da tecnologia, tem de lidar com mudancas bruscas dentro da rotina de operacdes
da empresa, a fim de que a informéatica se integre. Notou-se que 0 surgimento de
fornecedores focados no mercado das MPEs, e que a reducao do valor de dispositivos
eletronicos, tornou a informatizacdo viavel a mais MPEs. Contudo, deve-se considerar
que a adesdo de TI pelos integrantes da organizacdo ainda representa um grande
inibidor desse processo.

Por isso, destaca-se a adequacdo desse processo de adocdo de Tl a realidade da
empresa que o adere. Ou seja, pode-se concluir que planejamentos rapidos e a utilizacao
de modelos de acordo com a possibilidade, adogdo de Sl e de TI dirigida a resultados,
implantacdo de sistemas que oferecam suporte aos gestores, mas que estejam
devidamente adaptados as rotinas dos colaboradores, e conscientizacdo da equipe de
trabalho quanto a importancia da adocdo da TI, sdo medidas que podem agregar valor
ao processo de informatizacdo e dirigi-lo de modo a que os resultados atendam as
expectativas dos pequenos empreendedores com relagdo a Tl.

Entende-se que todos os objetivos anteriormente definidos no trabalho foram
alcancados. A seguir seguem comentarios sobre cada objetivo atingido.

A investigacdo dos fatores de adogdo da T1 no processo de informatizacdo das
MPEs se deu por meio da constatacdo, a partir dos métodos de pesquisa definidos no
capitulo 3, baseando-se nos fatores de ado¢do mais relevantes encontrados no trabalho
de Lunardi, Dolci e Magada (2010), de que os motivadores foram pressdes externas e
exigéncias do negocio. Pode-se verificar mais detalhadamente essas informagGes nas
secOes que tratam sobre essa etapa em cada empresa, quais sejam a se¢do 4.2.2 e a se¢éo
5.3.2.
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A anélise para verificar se os elementos estratégicos da MPE est&o inclusos no
processo de informatizacdo se baseou fundamentalmente no conceito de alinhamento
estratégico trazido pelo trabalho de Audy e Brodbeck (2003). Esta literatura, juntamente
com as demais mencionadas na revisdo tedrica, serviu de base para a observacao direta
do autor ao estado de informatizagdo das empresas pesquisadas, € como meio de
comparacdo as informac@es trazidas pelos gestores a respeito dos seus planejamentos
estratégicos. Essas analises sdo descritas com maiores detalhes nas secdes 4.2.3 e 5.3.3.

A andlise das necessidades de sistemas e de informacdo da MPE teve como
fundamento principalmente o trabalho de Turban, Mclean e Wheterbe (2004) que traz a
definicdo do conceito de Arquitetura de Informacéo e classificacGes para os sistemas
utilizados nas empresas, cujo detalhamento consta na secdo 2.5.4. A partir disso, pode-
se verificar na coleta de dados quais foram os sistemas adotados pelas MPEs e
classifica-los. E possivel encontrar uma descricdo detalhada desta etapa nas secoes 4.2.4
e5.3.4.

A andlise da infraestrutura de T1 na MPE foi composta pelo Plano de Aquisi¢édo
de Hardware, Plano de Recursos Humanos Pessoal, Plano de Comunicacédo e Plano de
Instalacdo principalmente devido as obras de Sebrae (2008) e Turban, Mclean e
Wetherbe (2004), as quais relacionam essa etapa a esses planos. A definicdo da
terminologia tecnologia de informacdo como infraestrutura (suporte) teve base na obra
de Audy e Brodbeck (2003), que traz clara diferenciagdo entre os termos Sl e Tl. Sendo
assim, foi possivel realizar observacbes ao portfolio de dispositivos eletrénicos
utilizados pelas empresas e analisar a interacdo entre 0s USUArios e seus equipamentos.
Além disso, pode-se constatar as caracteristicas dessa relacdo a partir de depoimentos
dos proprios usuérios. A descri¢do dos detalhes pode ser encontrada nas se¢des 4.2.5 e
5.3.5.

A anélise do projeto de implantacéo de T1 considerou elementos defendidos pelos
principais autores mencionados na fundamentacéo tedrica. Havia consenso com relacdo
a necessidade de se realizar um orgamento e um cronograma, bem como na definicéo de
critério para avaliacdo das opcdes. Foi possivel constatar as acfes realizadas pelas
empresas por meio das entrevistas. Os detalhes sdo descritos nas secbes 4.2.6 € 5.3.6.

Avaliar o processo de aderéncia das MPEs aos fatores do processo de
informatizacdo se deu pela constatacdo de indicios da maior aderéncia das etapas do
roteiro de informatizacdo a medida do crescimento do negocio. A descricdo da analise
pode ser encontrada na se¢éo 5.5.

A anélise de adocdo de TI pelas MPEs contribuiu para a formacdo profissional do
autor. Por meio desse estudo, o pesquisador péde agregar conhecimentos na area de
gestdo de Tl em empresas, que acredita ser um diferencial na sua formac&o. Por fim, por
meio dos estudos de caso, e das andlises realizadas, constatou-se que as MPEs estudadas
apresentavam, no seu processo de informatizacdo, coeréncia com o modelo conceitual
apresentado na fundamentacdo tedrica, podendo-se identificar elementos das etapas
desse planejamento sendo aplicadas na préatica, validando-o como roteiro desse
processo. Além disso, apesar de considerar-se uma analise qualitativa, foi possivel
encontrar uma maior aderéncia da Empresa A, quando comparada ao Caso Piloto, a trés
fatores do roteiro, Alinhamento Estratégico da TI, Projeto de Arquitetura da Informacao
e Projeto de Infraestrutura. Entende-se que, assim como declara Lunardi, Dolci e
Magcada (2010), a metodologia deve ser usada como instrumento de orientagdo, guiando
as acOes do gestor, ndo devendo ser vista como fator decisivo para o sucesso do projeto.
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APENDICE A - PROTOCOLO DE ESTUDO DE CASO

1) Visdo Geral do Projeto do Estudo de Caso

a)Titulo

Proposta de um modelo de aplicacdo de tecnologia da informacdo para
microempresas e pequenas empresas

b)Objetivo do Estudo

O objetivo geral é o de analisar e diagnosticar o processo de informatizacdo quais
suas principais barreiras em MPEs do setor de comércio e de servigos.

c) Definicdo do Problema

As MPEs estdo procurando adquirir recursos de tecnologia para tratamento das
informagdes. Entretanto, essa aquisicio ndo tem sido planejada, tornando-os
subaproveitados devidos, principalmente, a falta de conhecimento de sua
potencialidade, a dificuldades de aquisicdo de itens complementares e a falta de
treinamento para os usuarios (BERALDI e FILHO).

d) Justificativa

As empresas que investiram em tecnologia cresceram, mas algumas MPEs,
mesmo depois de alguns investimentos ndo conseguiram reconhecer os beneficios
proporcionados pela TI. Sendo assim, é importante estudar a maneira como realizar
investimento em TI, de maneira que ela cumpra com as expectativas dos pequenos
empresarios.

e) Modelo Conceitual



PDI X Autores

ANALISE DO AMBIENTE
Contratar profissional especializado

(SEBRAE, (TURBAN, MCLEAN e

2008)

WETHERBE, 2004)

(AUDY e
BRODBECK, 2003)

(LUNARDI, DOLCI e
MACADA, 2010)

(BERALDI e
FILHO, 2000)

Recursos atuais do Sl

Ambiente de negdcio atual
FATORES DE ADOCAO

x
x
x
x

ALINHAMENTO ESTRATEGICODATI
Avaliar os objetivos e estratégias da empresa

Grande concorréncia existente X X X X X
Influéncia dos clientes, fornecedores e/ou clientes X X - X -
Exigéncia do negdcio X X X X X
Estrutura organizacional adequada X - X X -

Identificar os processos que devem ser informatizados

Definir os objetivos, as estratégias e politicas da Tl

X | X | X

X | X

Metodologia para alinhamento estratégico
PROJETO DE ARQUITETURA DE INFORMAGAO

X | X | X | X

X | X | X | X

X | X | X | X

PROJETO DE INFRAESTRUTURA
Plano de Hardware

Identificacdo da arquitetura geral da informacao X X X - X
Necessidades atuais da informacgdo X X X -

Necessidades projetadas da informacao X X X - -
Definicdo dos sistemas de informacao a serem utilizados X X X X X

Plano de Pessoal

Plano de Comunicacdo

X | X | X

Plano de Instala¢Ges
PROIJETO DE IMPLANTACI'-'\O
Cronograma

X | X | X | X

X | X | X | X

X | X | X | X

x
x
x
x
x

Custo

Critérios para sele¢do de solugbes
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2) Procedimentos de Campo
a) Aspectos Metodoldgicos

A pesquisa serd descritiva, qualitativa com uso da estratégia de caso, incluindo
estudos de casos multiplos.

b) Organizagdes Selecionadas

Empresa Caso Piloto: Comércio de Expositores para Loja; Estudo de caso:
Comeércio de Calgados e Acessorios

c) Unidade de Analise

A Empresa Caso Piloto: O empreendimento ja estd no mercado a cerca de vinte e
um anos, e se caracteriza como uma empresa familiar. Eles atuam no ramo de
expositores, projetando, desenvolvendo e fabricando mobiliario para lojas e mercados.
A organizacéo ja realizou dezenas de projetos com sucesso, tornando-se uma referéncia
no seu ramo de atuagéo.

Estudo de Caso: A empresa selecionada para anélise é uma organizagdo de pequeno
porte especializada em comércio de calcados e acessorios. Ela trabalha com calgados
dos segmentos femininos e masculinos.

d) Fontes de Evidéncia

- Entrevista focal: encontro espontaneo de curto periodo de tempo, com caréater de
conversa informal, seguindo questionario elaborado;

- Observacao direta: Visitacdo as empresas para observacao direta do ambiente;

- Analise de Documentos: Foram utilizados dados disponiveis nos sites proprios das
empresas, 0s quais pudessem evidenciar as informagdes coletadas a partir outras fontes.

e) Principais instrumentos de Coleta de Dados

Roteiro semi-estruturado de entrevista, visita as empresas, pesquisa na internet por
informacdes.

3) Coleta de Dados
3.1 Entrevistas

Roteiro Semi-Estruturado

Diagndstico

1.Nome da Empresa?

2. Posicéo do Respondente da Empresa

3. Ano da Fundacéo

4. Total de Funcionarios?

5. Qual o ramo de atuacdo da empresa?

6. Ha quanto tempo esta no mercado?
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Analise de Ambiente

7. Utiliza algum equipamento computacional?

8. Quantos equipamentos utiliza?

Sebrae (2008); Turban, Mclean e

9. Ha quanto tempo utiliza?

Wetherbe (2004); Audy e Brodbeck

10. A empresa possui site proprio?

(2003); Lunardi, Dolci e Magada
(2010); Beraldi e Filho (2000).

11. De onde vieram as orientagdes para a
informaética da empresa?

Fatores de Adocéo

12. Qual foi o principal motivo da aquisi¢cao?

Sebrae (2008); Turban,
Mclean e Wetherbe (2004);
Audy e Brodbeck (2003);
Lunardi, Dolci e Macada (2010);
Beraldi e Filho (2000);

Alinhamento Estratégico com a Tl

13. Aconteceu alguma definicéo de objetivos
da empresa?

14. Quando se estabeleceu os objetivos com a
TI?

15. Ha algum alinhamento desses objetivos
com a T1? Como se da esse alinhamento?

16. Qual o seu objetivo com a T1?

Sebrae (2008); Turban, Mclean e
Wetherbe (2004); Audy e Brodbeck
(2003); Lunardi, Dolci e Magada
(2010); Beraldi e Filho (2000); Moraes,
Terence e Filho (2004).

Projeto de Arquitetura de

Informacéo

17. Quais sistemas de computador sdo
utilizados?

18. Para que tarefas eles sé&o utilizados?

19. H& alguma inten¢do de implantagéo de e-
commerce?

20. Como vocé identifica a necessidade atual
de informatica da sua empresa?

Sebrae (2008); Turban, Mclean e
Wetherbe (2004); Audy e Brodbeck
(2003); Lunardi, Dolci e Magada
(2010); Beraldi e Filho (2000); Moraes,
Terence e Filho (2004)

Prejeto de Infraestrutura

21. Como se deu a escolha dos programas
usados?

22. Como se deu a compra dos equipamentos
utilizados?

23. Como foi o treinamento dos usuarios?

24. Como foi feita a instalacdo de rede?

Sebrae (2008); Turban, Mclean e
Wetherbe (2004); Audy e Brodbeck
(2003); Lunardi, Dolci e Magada
(2010); Beraldi e Filho (2000)

Projeto de Implantacao




25. Como se selecionou a "melhor solugéo™?

S7

26. Foi feita alguma previsao para a compra

dos equipamentos?
Sebrae (2008); Turban, Mclean e

27. Foi feito algum cronograma para Wetherbe (2004); Audy e Brodbeck
implantacgéo dos sistemas? (2003); Lunardi, Dolci e Magada
_— (2010); Beraldi e Filho (2000); Moraes,
28. Como se verificou o sucesso da Terence e Filho (2004)

implantacéo?

29. O grau de informatizacao desejado foi

atingido?

3.2 Observacoes Diretas

Na visitas a empresas € importante verificar identificar o ambiente organizacional, o
fluxo das operacGes, os sistemas que sdo utilizados, os dispositivos utilizados. Além
disso, dispensar atencdo a possiveis depoimentos dos funcionarios. Procurar evidéncias
que confirmem, ou refutem as conclusdes obtidas na revisdo teorica, e nas entrevistas.

3.3 Analise de Documentos

Procurar dados que confirmem, ou contradigam as informagdes fornecidas pelo
entrevistado. Pesquisar informacGes complementares as fornecidas, que auxiliem na
definicdo do perfil das operacdes do negocio.

4) Definicao dos Fatores do Processo de Informatizacéo

a)

b)

d)

Anélise de Ambiente: Diante da complexidade do ambiente interno e externo
das MPE, é importante, para a tomada de decisdo, analisar as suas
informagdes, fazendo um diagndstico (MORAES, TERENCE e FILHO,
2004).

Fatores de Adocdo: E importante investigar também quais tém sido os
principais motivadores para a adocdo de TI por essas empresas. Os
resultados dessa averiguacdo ajudam a definir quais séo as expectativas de
informatizacdo por parte dos pequenos empreendedores.

Alinhamento Estratégico da TIl: Nessa etapa do projeto se discutem 0s
objetivos da empresa, revisando-os apenas se ja estiverem elucidados, e
como a Tl podera oferecer suporte a essas metas (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004). Identificam-se também quais Sd0 0S Processos que
devem ser informatizados (BERALDI e FILHO, 2000)

Projeto de Arquitetura de Informacdo: O objetivo desta etapa € avaliar as
informacdes necessarias e projetadas para a tomada de decisdo (TURBAN,
MCLEAN e WETHERBE, 2004). Nesse momento, s&o definidos quais seréo
os sistemas de informacéo responsaveis por oferecé-las.

Projeto de Infraestrutura: A infraestrutura trata a respeito de como serdo
implantados os dispositivos, a rede de comunicacdo, o banco de dados
especificos, e quais serdo os envolvidos em cada etapa de utilizacdo do
sistema (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004), a fim de que essa
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estrutura forneca suporte aos sistemas de informagdo e softwares
previamente definidos.

f) Projeto de Implantacdo: A Cdltima etapa do planejamento consiste na
elaboracdo de um cronograma e de um orcamento (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004; BERALDI e FILHO, 2000). Nessa fase, séo realizadas
também as andlises de solucdes disponiveis no mercado, que atendam o0s
requisitos de T1 e Sl previamente definidos.

5) Analise dos Estudos de Caso

Coleta de Dados do Caso Coleta de Dados do Caso
Piloto - Empresa Caso de Estudo - Empresa A
Piloto

Segao 5.1
Analise dos dados do Andlise dos dados do

|
|
|
|
|
I
Caso Piloto : Caso de Estudo A
|
|
|
|
|
l

s v

Secao 5.5 - Analise comparativa dos estudos de caso,
considerando a fundamentacgéo teérica

a) Organizar dados coletados das empresas, transcrevendo entrevistas;

b) Agrupar dados de acordo os fatores de identificados no processo de informatizacéo;
¢) Comparar os casos com as diretrizes identificadas na fundamentacao teorica;

d) Agrupar as informagdes encontradas pela comparagéo, classificando-as de acordo
com a reviséo de literatura;

e) Elaborar relatorio dos casos.



APENDICE B - VALIDACAO DO ROTEIRO SEMI-

ESTRUTURADO

1) Avaliacéo do Roteiro
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Inicialmente, houve um encontro com um desenvolvedor de software direcionado
para MPE. Esse profissional atua como fornecedor de sistemas para automacao
comercial, atendendo mais de trezentos clientes no setor de comercio e servicos. O
seguinte questionario foi apresentado avaliado por especialista.

Analise de Ambiente

1.Ramo de atuacgado principal da empresa?

2.Qual o numero de funcionarios da empresa?

3. A empresa encontra-se em outros locais, ou sedes?

4. Ha quanto tempo esta no mercado?

5. Ha quanto tempo utiliza TI?

6.Como se deu a iniciativa de necessidade de
informatizacdo, pressdao da concorréncia, ou possivel
oportunidade?

7.Houve uma pesquisa de mercado?

8. Houve uma andlise na concorréncia?

9.Como é a divisdo de cargos da empresa?

10. Quem assume cada tarefa?

Turban, Mclean e Wetherbe
(2004); Audy e Brodbeck (2003);
Lunardi, Dolci e Magada (2010);

Andlise de Plano Estratégi

11. A empresa possui algum tipo de planejamento
estratégico?

12. Existe alguma definicdo de objetivos?

13.Houve alguma analise dos processos manuais,
existentes da empresa?

14. Houve alguma discussao a respeito das rotinas
da empresa e como a Tl poderia melhora-las?

Sebrae (2008); Turban,
Mclean e Wetherbe (2004);
Audy e Brodbeck (2003);

Projeto de Arquitetura de Informacgao

15.Quantos sistemas colhetores de dados sao
utilizados (Transacionais)?

16. Como sdo esses sistemas (transacionais)?

17. Quantos sistemas agregadores de informacgdes,
que possibilitam organizar, resumir, e exibir as
informacodes, dando suporte a tomada de decisdo

Turban, Mclean e
Wetherbe (2004); Stair e
Reynolds (2006); Audy e

Brodbeck (2003);
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(Informacionais)?

18. Como sdo esses sistemas (Informacionais)?

19.H4 alguma inten¢cdo de implantacdo de e-
commerce?

20.Algum produto direcionado para dispositivo
moveis, ou que dé suporte a eles?

21.Algum  sistema  utilizado  auxilia  nas
transformagdes de processos da empresa, como
lancamento de promocgdes, aquisicao de novas linhas
de produtos?

22.Como se selecionou a “melhor solu¢ao”?

23.Qual era o grau de informatizacdo esperado?

Sebrae (2008); Turban,
Mclean e Wetherbe (2004);
Audy e Brodbeck (2003);
Lunardi, Dolci e Macada
(2010); Beraldi e Filho
(2000).

Projeto de Infraestrutura

24.Houve alguma andlise e comparag¢ao dos
softwares existentes no mercado?

25.Houve algum planejamento para compra de
software?

26.Houve alguma andlise e comparacdo dos
hardwares existentes no mercado?

27.Houve algum planejamento para compra de
hardware?

28.Como se deu o processo de aquisicdo de
software e de hardware?

29.Como foi feita a instalagdo da rede, houve
algum planejamento?

30. Como se selecionou a “melhor solug¢ao”?

31. Como foi o treinamento da equipe?

Sebrae (2008); Turban,
Mclean e Wetherbe (2004);
Audy e Brodbeck (2003);
Lunardi, Dolci e Macada
(2010); Beraldi e Filho
(2000).

Projeto de Implantacao

32.Seguiu-se algum cronograma para implantagao
do sistema?

33.Havia alguma previsdo de custo antes da
implantagao?

34, Havia
implantacdo?

35. Como se verificou a eficdcia da operag¢do?

36.0 grau de informatizacdo esperado foi
atingido?

alguma previsdo de tempo de

Sebrae (2008); Turban,
Mclean e Wetherbe (2004); Audy
e Brodbeck (2003); Lunardi, Dolci
e Macada (2010); Beraldi e Filho

(2000).

37.Hé alguma documentacao do que foi realizado?

Sebrae (2008)
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2) Ajustes e Consolidacdo do Roteiro Final

O especialista, apos verificar o instrumento de pesquisa, aprovou 0 processo de
informatizacdo proposto, fornecendo também algumas informagdes sobre como o
executa nas empresas, cujos detalhes podem ser encontrados no anexo E. Entretanto,
sugeriu que algumas mudangas fossem feitas, assim como podemaos verificar abaixo:

a) Utilizacdo de linguagem mais informal, visto que, de acordo com o especialista,
0s pequenos empreendedores poderiam ndo entender as definicbes e
classificacOes proposta a partir da literatura.

b) Direcionamento maior do instrumento de pesquisa a fim de verificar o histérico
do processo de informatizagdo ocorrido na empresa que seria entrevistada,
evitando dirigir a entrevista com elementos que fossem pontuais, restringindo a
possibilidade de verificar acOes diferentes das propostas pela literatura.

Apds o encontro com o especialista, o instrumento foi modificado, a fim de atender
as suas orientacGes. Além disso, as questbes foram reformuladas de maneira que
permanecessem 0S conceitos mais amplamente citados na literatura. O novo
questionario pode ser encontrado no capitulo 3, no apéndice A - protocolo de pesquisa.



62

APENDICE C - PROCESSO DE ANALISE DE
CONTEUDO DOS CASOS

1) Resumo da Entrevista — Empresa Caso Piloto

Diagnéstico

1.Nome da Empresa?

2. Posicdo do Respondente da Empresa

Sécio

3. Ano da Fundagao

4. Total de Funcionarios?

20 ~ 23 funcionarios.

5. Qual o ramo de atuacdo da empresa?

Expositores para loja.

6. Ha quanto tempo estd no mercado?

23 anos no mercado.

Analise de Ambiente

7. Utiliza algum equipamento computacional?

Estdo trabalhando com um sistema de gestdo. Na
concep¢do da empresa o sistema cumpre com tudo o que
eles precisam, tanto na parte financeira, quanto na parte
de estoque, quanto na parte comercial, a solucdo é
considerada bem completa para o empresario. O sistema
vem pronto, uma das maiores dificuldades que a
empresa encontrou no inicio é que, para a implantagdo
do sistema, é que o sistema modificou toda a forma de
funcionamento da empresa, venda, logista. Essa
transformacdo dos processos trouxe bastante resisténcia
por parte de alguns integrantes da empresa que, ndo
entendem ainda o beneficio que a Tl pode trazer para a
empresa. A empresa que se enquadrou no sistema.

8. Quantos equipamentos utiliza?

Equipamentos na unidade administrativa em novo
Hamburgo e na empresa de Porto Alegre, cada vendedor
tem um computador e temos um servidor também. Ha
uma estrutura de rede e comunicagdo da empresa.

9. Ha quanto tempo utiliza?

Ha muitos anos.

10. A empresa possui site proprio?

Sim e estamos desenvolvendo um e-commerce.

11. De onde vieram as orienta¢bes para a

informdtica da empresa?

Indicagdo de um fornecedor que mostrou o sistema
para o empresario, da internet e do fornecedor do
software implantado

Fatores de Adocao

12. Qual foi o principal motivo da aquisi¢ao?

Principalmente exigéncia do negdcio.
Necessidade de tomada de decisdo, ter a
informacdo correta. No final do més, ter os
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relatérios e cruzamento de informacgdes para
tudo funcionar certinho.

Alinhamento Est

ratégico com a Tl

13. Aconteceu alguma definicdo de objetivos
da empresa?

Antes de implantar um sistema mais completo, havia
algumas mdquinas, umas 5 maquinas, mas o processo era
extremamente manual e arcaico. Sdo coisas que eu ndo
gosto nem de lembrar. Implantar um sistema foi muito
importante para nds.

14. Quando se estabeleceu os objetivos com a
TI?

Antes da compra dos equipamentos

15. Ha algum alinhamento desses objetivos
com a TI? Como se da esse alinhamento?

NOs utilizamos tudo o que o sistema nos oferece,
Estoque, Comercial, Previsdo, Financeiro, que tenho que
explorar mais ainda.

16. Qual o seu objetivo com a TI?

Ter os dados necessarios para a tomada de decisdo.
Atualmente, a empresa ndo funcionaria sem um sistema
computacional. A empresa ndo chegaria ao nivel de
organizacgdo atual, sem um sistema computacional.

Projeto de Arquite

tura de Informacgao

17. Quais
utilizados?

sistemas de computador sao

Usamos varios programinhas, skype, MSN, alguma
coisa de Excel, mas principalmente o sistema. A empresa
tem um MSN interno, nao liberamos externo, o programa
tem um histdrico de conversa.

18. Para que tarefas eles sdo utilizados?

Primeiro implantamos a parte comercial, depois
comegamos a implantar a parte comercial.

19. Ha alguma intencdo de implantacdo de e-
commerce?

Sim, bem forte, j4 estd em andamento e quase
finalizado. H4 uma pessoa que contratamos so para essa
parte. Entretanto, o site ndo vai ter o mesmo nome da
empresa, por questdes de pregos e da concorréncia com
a propria loja. Entdo, colocamos um nome em fungao de
ranqueamento. Tem um pessoal bem bom nos
assessorando e em menos de 1 més estaremos com o site
no ar.

20. Como vocé identifica a necessidade atual
de informatica da sua empresa?

E a questio financeira. N6s nd3o conseguimos
organizar toda a questao financeira ainda.

Prejeto de Infraestrutura

21. Como se deu a escolha dos programas
usados?

Um fornecedor me mostrou o sistema. Entdo, o
préprio dono do sistema veio a minha empresa e
mostrou o sistema para o meu pai. Entao, o sistema me
agradou bastante. Eu dei uma olhadinha em alguma
coisa, mas ndo procurei muito por outros.

22. Como se deu a compra dos equipamentos
utilizados?

A partir da necessidade do sistema que desejavamos
implantar.

23. Como foi o treinamento dos usuarios?

Foi muito dificil. Ainda hoje temos problemas com
isso. Algumas pessoas, que explicamos varias vezes, mas
nao adianta, as pessoas nao conseguem. No primeiro
més, eles faziam a venda e simulavam no computador.
Depois de algum tempo, que eles estavam mais
habituados, comegaram a usar o sistema.

24. Como foi feita a instalacdao de rede?

Contratamos uma empresa terceira

Projeto de Implantacao

25. Como se selecionou a "melhor solugao"?

Indigagdo
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dos equipamentos?

26. Foi feita alguma previsdao para a compra

Fizemos um levantamento de quanto precisariamos
para investir. Ndo fiz um plano de viabilidade, porque
tinhamos clareza, até pela experiéncia universitaria que
era importante colocar.

27. Foi feito algum

implantag¢ao?

cronograma  para Ndo, ainda estamos informatizando alguns
implantacdo dos sistemas? departamentos da empresa.
28. Como se \verificou o sucesso da A utilizacdo do sistema em cada departamento.

Ainda ha dificuldades com o departamento financeiro da
empresa

atingido?

29. O grau de informatizacdo desejado foi

O nivel foi alcangado na época, mas surgiram novas
necessidades. Nosso plano é ser uma empresa modelo
nessa questao de TI.

2) Resumo da Entrevista —

Empresa A

Diagndstico

1.Nome da Empresa? Brozautto
2. Posicdo do Respondente da Empresa Dono

3. Ano da Fundagao 2002

4. Total de Funcionarios? 33

5. Qual o ramo de atuacdo da empresa?

Comeércio de Calgados e Acessorios

6. Ha quanto tempo estd no mercado?

50 anos

Analise de Ambiente

7. Utiliza
computacional?

algum equipamento

Utilizam um sistema chamado Agil Soft, um software desenvolvido
especificamente para lojas varejistas de calgcados, indicado pela
cooperativa que o Empresdrio participa, que congrega mais de 30
empresas.

8. Quantos equipamentos utiliza?

Computadores em todas as trés unidades.

9. H4 quanto tempo utiliza?

Desde o inicio do empreendimento.

10. A empresa possui site proprio?

Sim, mas ndo tem e-commerce, nem um projeto atual para
implantagdo de e-commerce.

11. De onde vieram as orientacles para a
informatica da empresa?

Contratando profissional

Fatores de Adogao

12. Qual foi o principal motivo da Tl como diferencial competitivo
aquisicao?
Alinhamento Estratégico com a Tl
13. Aconteceu alguma definicdo de Ja havia uma defini¢cdo antes de aquisicdo do software. A idéia era

objetivos da empresa?

obter as informacgGes, que sdo Uteis em todas as dreas da informatica,
por exemplo, perfil de compra, freqiiéncia, comportamento do
consumidor. Esses sdo dados que existem, mas a empresa tem que ir
atras disso.

14. Quando se estabeleceu os objetivos
comaTl?

Antes da compra dos equipamentos

15. H4a algum alinhamento desses objetivos
com a TI? Como se da esse alinhamento?

O sistema é dividido dentro dos departamentos da empresa

16. Qual o seu objetivo com a TI?

Obter a maior quantidade de informagdes possiveis para a tomada
de decisdo. Informagdo como instrumento de gestao.
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Projeto de Arquitetura de Informacao

17. Quais sistemas de computador s3o
utilizados?

Essencialmente o Agil Soft.

18. Para que tarefas eles sdo utilizados?

O sistema divide departamentos, principalmente Area de Vendas,
Area de Compras e Area Financeira. Para o cliente o sistema se resume
principalmente na emissdo de cupom fiscal, mas para nds ha uma série
de informacgdes que podem ser observadas.

19. Ha alguma inten¢do de implantacao de
e-commerce?

Sim, mas nao temos nada planejado atualmente

20. Como vocé identifica a necessidade
atual de informatica da sua empresa?

A necessidade atual de informatica da empresa é a caréncia de um
profissional, mais do que um programa em si. A importancia de um
profissional que tem que ser um gestor de pessoas, um lider, que
precisa da colaboragdo de todos para quebrar um paradigma de como as
coisas sao feitas. Atualmente, o empresario esta vivenciando uma crise
na empresa porque o profissional atual ndo esta conseguindo lidar com
essas questdes.

Prej

eto de Infraestrutura

21. Como se deu a escolha dos programas
usados?

Analisaram o sistema sugerido pela cooperativa, utilizaram
experiéncia prévia para avaliar o sistema. Além disso, juntamente com o
profissional, depois de analisar outras opg¢des, chegaram a conclusdo
que essa seria a melhor aquisi¢do.

22. Como se deu dos

equipamentos utilizados?

a compra

Depois de escolhido o sistema, verificou-se a necessidade de
equipamentos, fazendo upgrade para dar suporte a operagao do
sistema.

23. Como foi o treinamento dos usuarios?

Estd sendo bastante complicado porque o profissional contratado
ndo esta conseguindo lidar com as situa¢gdes de conflito que tem
aparecido.

24. Como foi feita a instalacdo de rede?

Contrataram terceiros.

Projeto de Implantacao

25. Como se selecionou a "melhor Principalmente por indicagdo, mas outras opg¢des foram
solugdo"? consideradas
26. Foi feita alguma previsdo para a Sim

compra dos equipamentos?

27. Foi feito algum cronograma para
implantagao dos sistemas?

Sim, o qual ndo esta sendo seguido. Nossa previsdo era informatizar
uma unidade em 2 meses, mas ja faz 7 meses que estamos trabalhando
na sua informatizagdo e ainda ndo conseguimos terminar.

28. Como se verificou o sucesso da
implantagao?

O cronograma é utilizado para verificar se o andamento do projeto
esta sendo realizado com o sucesso, ou n3o.

29. O grau de informatizacao desejado foi
atingido?

N3o, porque o processo de reinformatizacdo da empresa ainda nio
terminou. Nosso intengdo é poder fazer a comunicagdo entre todas as
unidades. Atualmente, somente a unidade do Bourbon Country tem
esse novo sistema.
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Niimero de estabelecimentos com e sem empregados, por porte

Porte

Micro
Com empregados
Sem empregados
Pequena
Média
Grande
TOTAL

Micro
Com empregados
Sem empregados
Pequena
Media
Grande
TOTAL

Fonte: MTE. Rais
Elaboragao: DIEESE]

ANEXO A - NUMERO DE MPE BRASILEIRAS

Brasil e Grandes Regioes 2007 e 2008 (em n™ absolutos)
Nordeste Sudeste

Norte

174.456
00.013
119.443
12.002
1.424
817
188.699

182.634
29.798
122 836
12.983
1.542
836
197.995

783.888
202.124
031.764
40.038
4298
2.430
830.674

810.720
267187
943.533
43.316
4674
2.609
861.319

2007

2.696.273
869.735
1.830.538
152.395
17.965
9.785
2.876.418

2008

2.7183.357
903.054
1.880.303
162.694
19.164
10.500
2.975.7115

Sul

1.280.965
393.706
887.259

23.719
2.121
2496

1.342.901

1.314.549
415.508
899.041

28.078
6.011
2.656

1.381.294

Centro-Oeste  Brasil

3718.171
128.129
250.042
20912
1.995
1.100
402.178

395.389
137.543
257.846
229716
2.206
1.176
421.747

2.313.753
1.694.707
3.619.046
279.066
31.403
16.648
2.640.870

2.486.649
1.783.090
3.703.559
300.047
33.597
1.7
2.838.070



ANEXO B — NUMERO DE EMPREGOS POR CATEGORIA NAS MPE BRASILEIRAS

Estimativa de empregadores por porte do estabelecimento e setor de Tabela 73

atiidade economica - Brasil 2004 - 2008 (em 1.000 pessoas)

Porte 2004 2005 2006 2007 2008
COMERCIO

Microempresas 1.081 1.178 1.234 1.084 1.284

Demais empresas 130 111 144 124 133

TOTAL 1.211 1.289 1.378 1.208 1.417
SERVICOS

Microempresas of6 610 683 617 764

Demais empresas 77 92 96 96 92

TOTAL 654 702 780 713 856

TOTAL (Comeércio e Servicos)

Microempresas 1.658 1.788 1.918 1.701 2.048

Demais empresas 207 203 240 221 225

TOTAL 1.865 1.991 2.158 1921 2.273

Fonte: IBGE. Pnad

Elaboragao: DIEESE

Obs.: Foram consideradas microempresas os estabelecimentos com ateé 10 empregados, enquanto dados referentes aos estabelecimentos de maior
porte, cuja desagregacao nao & possivel, figuram somados na categoria “Demais empresas” (Detalhes em “Nota Metodologica”)
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ANEXO C — CLASSIFICACAO DOS ESTABELECIMENTOS SEGUNDO PORTE

Porte S setres

Industria™ Comercio e Servicos
Microempresa ate 19 pessoas ocupadas ate 9 pessoas ocupadas
Pequena empresa de 20 a 99 pessoas ocupadas de 10 a 49 pessoas ocupadas
Madia empresa de 100 a 499 pessoas ocupadas de 50 a 99 pessoas ocupadas
Grande empresa 500 pessoas ocupadas ou mais 100 pessoas ocupadas ou mais
Fonte: Sebrag
Flaboracao: DIEESE

Nota: (L) As mesmas delimitagdes de porte foram utilizadas para o setor da construgao
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ANEXO D - REPORTAGEM EXAME (2006)

Empresas que investem em T1 crescem nove vezes mais

Nos paises emergentes, companhias que investem em tecnologia da informacéo
avancam mais rapido do que rivais que ndo destinam recursos para essa area, mostra
pesquisa do Banco Mundial

Se alguém ainda duvida sobre os ganhos de competitividade gerados por
investimentos em tecnologias da informacdo e de comunicacdes (TIC), basta ver os
resultados da pesquisa Information and Communications for Development 2006, do
Banco Mundial (Bird). O documento mostra que, nos paises em desenvolvimento, as
companhias que investem em TIC cresceram 9,5 vezes mais que 0s rivais que nao
possuem projetos na area, entre 2000 e 2003. Enquanto o primeiro grupo viu suas
vendas subirem 3,8% no periodo, os ultimos avangaram apenas 0,4%.

Crescendo rapidamente, as empresas que investiram em TIC também abriram mais
postos de trabalho, efeito de grande impacto social para os paises em desenvolvimento.
De acordo com o Bird, no periodo pesquisado, o0 nimero de funcionarios das
companhias que implementaram politicas de TIC subiu 5,6%, contra 4,5% entre as que
ndo implantaram nenhum projeto nesse setor.

A modernizacdo gerada pelas novas tecnologias também aumentou a taxa de lucro
das empresas. Aquelas que apoiaram acdes nessa area registraram uma taxa de lucro de
9,3%, ante os 4,2% das demais. Por Gltimo, o valor agregado por funcionario foi de 8
712 ddlares nas empresas com programas bem estruturados de TIC, ante 5 288 dolares
nas concorrentes.

Espaco para avangar

Segundo o estudo, as na¢Ges em desenvolvimento apresentaram varios avangos em
tecnologias de informacdo e de comunicacdes nos ultimos anos. Na area de telefonia,
por exemplo, esses paises responderam por 60% das linhas fixas e moveis de todo o
mundo em 2005. Na década de 80, essa participacdo era de menos de 20%. Neste
periodo, a populacdo desse paises cresceu 50%, seu PIB mais do que dobrou, mas o
numero de assinantes de telefonia saltou 28 vezes.
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A privatizacdo dos sistemas estatais de telecomunicacfes também contribuiu para a
captacdo de investimentos estrangeiros diretos (IED) por esses paises. Entre 1990 e
2003, 122 dos 154 paises em desenvolvimento financiaram a expansdo do setor por
meio de IED, canalizados para cerca de 460 projetos. No total, esses paises receberam
194 bilhdes de dolares no periodo, destinados ao setor de telecomunicacdes.

Os dez paises que mais receberam investimentos neste periodo responderam por
70% do total de IED aplicado no setor. O Brasil liderou as captagdes, segundo o Bird,
com um total de 51 bilhdes de ddlares no periodo.

Apesar do desempenho, o Bird afirma que os paises em desenvolvimento ainda tém
muito espaco para avancar em relacdo a projetos de TIC. Os governos locais deveriam
se esforcar mais para aumentar 0 acesso da populacdo a esses servicos. Uma das
deficiéncias citadas no documento é a falta de critérios objetivos para avaliar o
desempenho de algumas metas, como a inclusdo digital. Os programas publicos nao
possuem meios objetivos de aferir o aumento da conectividade nas escolas, por
exemplo.

"O estudo mostra que a competicdo no setor privado continua o principal vetor de
expansdo das telecomunicacdes para bilhGes de pessoas”, afirma Kathy Sierra, vice-
presidente do Bird para a area de infra-estrutura. "Mas a cooperacdo entre empresas e
governos também é uma ponto importante para assegurar mais progresso", diz.
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ANEXO E - RESUMO DA ENTREVISTA REALIZADA
COM O ESPECIALISTA

Apos a transcricdo da entrevista completa realizada com um fornecedor de Sl para
MPEs, algumas frases, cujas informagOes eram significativas para o processo de
informatizacdo nessas empresas, foram selecionadas e classificadas de acordo com as
etapas definidas para o processo. Abaixo, pode-se se encontrar a compilacdo das
afirmacdes propostas pelo profissional.

Diagnéstico

"A PS atende em torno de 300 empresas."

"Uma software house assim, que nem a nossa, pega empresas de todos os tipos. Tem empresas
extremamente artesanais, que é o dono, o sécio, quando tem, e vamos em frente."

Analise de Ambiente

"Na verdade, nés prestamos uma consultoria, td. Nés temos que pegar nosso cliente e levar pela mao.
Eles tem a vontade de informatizar."

"As empresas de pequeno porte, na verdade, tu tem que passar as informacdes do que elas tem que
fazer. Como elas tem que se informatizar, como é que elas tem que pensar a parte de informatica."

"As vezes a gente jd pega uma empresa até um pouco mais estruturada, mas nunca informatizada.
Entdo, o que acontece. Ela ja tem setores na empresa. Ela ja tem uma série de funcionarios |a dentro.
Eles contratam um profissional técnico, que se pré-dispde, que ja tem toda a orientacgdo. Esse
profissional trata com a empresa que coloca as maquinas, trata com a empresa do software, sabe
preparar a coisa.Trata com a empresa de rede.."

Fatores de Adocao

"Acontece assim, por exemplo, me ligaram e disseram: “ Fabio, Eu estou apavorado, preciso botar nota
fiscal eletrénica na minha empresa”. Olha, é assim que eles entram. Entendeu? E em cima de uma
necessidade qualquer."

"Hoje, por exemplo, nés temos algumas empresas aqui no centro de Porto Alegre que é a concorréncia é
gue estd mandando. S3o empresas de pequeno porte, mas o que acontece, cresceram muito com a
informatizacdo, se estruturaram bastante com a informatizacao. Entdo, tem outras concorrentes delas
que, percebendo isso, procuram a informatizagdo."

"Algumas vezes, primeiro eles querem faturar, vender. Depois que chega em um certo nivel, que eles
estabilizam, ai eles comegam a ver, comecam a querer vender melhor. Ai, eles comecam a querer que o
dinheiro deles, que o faturamento deles, compatibilize com as coisas. Eles ndo querem comprar demais.
Ndo querem vender errado. Querem comprar certo. Ai, eles comecam a pensar nas outras coisas do
administrativo."

Alinhamento Estratégico da Tl

"Raramente as empresas possuem um planejamento estratégico"
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"As vezes, elas ndao sabem os meios, mas sabem o fim. Sabem qual o objetivo que querem chegar. Outras
empresas ndo sabem nada."

"0 trabalho do sistema é 40%, o restante (60 %) é resultado do empenho de quem o utiliza. Porque o
sistema, na verdade, com algumas excecdes, € uma receita de bolo. Vocé vai pegar o sistema de
financeiro, enfim.. Tu vai ver que tem uma série de coisas que os outros sistemas concorrentes tem. O
meu faz uma curva para a esquerda e o dele faz uma curva para a direita, mas o fim é o mesmo. Entdo, o
gue eu ofereco ndo é muito diferente do que o outro oferece. Agora, a diferenca estda em quem recebe.
O que ele vai tirar do meu sistema, e o que ele vai tirar do outro."

Projeto de Arquitetura de Informacao

"Quando eles conseguem entrar em contato conosco, nés marcamos uma reunido. Entdo, eles colocam
tudo o que precisam. Ai, nés vamos mostrando o que realmente acontece, o que o sistema tem, ao que o
sistema leva."

"Entdo, nds explicamos que, para conserguir o que eles querem, por exemplo, a nota fiscal eletrénica,
antes eles vao ter que fazer uma parte cadastral, entre outros passos. Nés temos que fazer uma andlise
de como é a empresa. Enfim, entra o planejamento, baseando-se no que é necessario para que o sistema
“" ”

rode”.

"Tem empresas que o processo ocorre de maneira diferente. Eles nos chamam, as vezes, ja tem um
sistema "rodando". Entiio, elas ja tem a estruturacdo. As vezes, ela ja tem um profissional de Tl na
empresa. Na Makro Central de Aviamentos aconteceu assim: ela pesquisou no mercado, achou o nosso
produto, se interessou e nos contatou. Fomos até 13, falamos com um profissional de informatica. Entao,
ja sabendo o direcionamento do que eles queriam, do que eles precisavam, fizemos uma demonstracao
em cima dos objetivos que eles elaboraram."

Projeto de Infraestrutura

"Nds orientamos a empresa em todos os passos da informatizagdo, mas nesse caso é o know-how da
nossa empresa. Por exemplo, nés estamos ha muito tempo no mercado. Entao, conhecemos os
profissionais de rede, conhecemos as empresas que vendem maquina, a gente conhece todos."

"Nés até interagimos, umas empresas nos indicam, outros nds indicamos. Por exemplo, se for botar um
terminal-service na tua empresa, eu te indico duas, ou trés empresas que fazem isso, que ja trabalharam
conosco."

"Uma das partes que mais temos problemas é com o treinamento dos usudrios, que é complicado. Nao
tem pessoal qualificado, ninguém tem."

Projeto de Implantacao

"Geralmente, o critério de selecdo é por indicagcdo de alguém. Esse nivel de cliente, dificilmente, faz
pesquisa, pesquisa de mercado."

"Cronograma quem tem que dar somos nds. As vezes eles perguntam, vai demorar, ou é rdpido? "




