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INTRODUGAO

Uma vis&o do panorama mundial da situagdo de negdcios
das empresas mostra que, na transigdo de uma Sociedade Industrial
para uma Sociedade daInformagao, a capacidade de gerar, analisar,
controlar e distribuir as informagdes passa a ser um ponto estratégico
para as organizagoes.

Para umaempresa ser competitiva, ela teré que ser rpida
e certeira nas agdes e tomada de decisdes. Para ser rapida, os
recursos tecnolégicos proporcionam grandes desempenhos, mas
para ser certeira, & necessario que todo um "Sistema de Informagdes”
estejabem planejado, oferecendo o suporte certo paraser consultado,
quando necessario (Nord & Nord, 1995).

Essas informactes devem terfontes confiaveis, paraque a
decisao tomada nédo seja equivocada, pois na atual conjuntura, qguem
for mais &gil e tomar a melhor decisdo saira na frente para ganhar o
mercado (cliente), e neste contexto, novas formas de Gestdo estao
sendo empregadas pelas empresas: Qualidade Total, ISO 9000,
Reengenharia e outras.

(*) Mestrando do Instituto de Informatica, PUC-Campinas.
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Todas essas técnicas apontam para o mesmo objetivo:
proporcionar as empresas maior competitividade e a sobrevivéncia no
mercado, cada vez mais concorrido (Nord & Nord, 1995).

Muitas mudancgas significativas no ambiente interno e
externo da empresa, provocadas pela alta competitividade do merca-
do, levaram a exigir respostas mais rapidas do executivo, que passou
a utilizar os recursos de informatica como ferramenta estratégica para
o planejamento, coordenacado e controle da empresa, além da ne-
cessidade de acompanhamento do mercado em relagao aos concor-
rentes,aos aspectos econdmicos, legais, politicos e culturais em nivel
global (Reinhard,1996).

Neste cenario altamente concorrido, um dos fatores que
determina o diferencial competitivo é a forma de utilizagio da informa-
¢ao, sendo que a empresa sofre influéncia de cinco forgas principais
ao atuar em contexto competitivo: novos entrantes, fornecedores,
clientes, produtos substitutos e concorrentes diretos e o relaciona-
mento com esse conjunto de forgcas, pois isso definira o grau de
competitividade da empresa (Porter,1980).

A utilizacdo das capacitacdes técnicas e gerenciais que
resultem em inovacgdes de processo, produto, organizagéo da produ-
caoenovasformasde comercializacdo, queinfluenciarad toda a cadeia
produtiva, permitira a empresa sustentar sua posi¢do no mercado
(Mariano & Dias,1996).

Para as pequenas empresas, essas necessidades de
informagdes também sao uma realidade, ainda mais pelo fato do
empresario (executivo) ter que assumir varias atribuicdes e responsa-
bilidades em diversas areas como producado, vendas, compras e
outras pela falta de recursos humanos e financeiros, sobrecarregando
0 seu tempo, tornando dificil o processo de tomada de decisdo
gerencial (Cragg & Zinatelli,1995).

Esta realidade das pequenas empresas possuirem um
numero reduzido de pessoas, que ocupam postos diretivos, muitas
das vezes, concentrados em uma Unica pessoa, favorece a centrali-
zagéo das decises, caracterizando a relagido da empresa com 0s
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funcionarios, clientes e fornecedores, em funcéo do estilo e personali-
dade do dirigente, fortalecendo a relagao diregao/propriedade, nor-
malmente pertencendo a um Unico individuo, a grupos de familia ou
mesmo a pequenas sociedades comerciais, sem recorrerem ao
mercado de capitais ou estarem vinculadas a grandes empresas ou a
grupos financeiros e sem possuirem administragc@o especializada
(Bortoli,1980).

A maioria das micro e pequenas empresas é implantada a
partir de caracteristicas proprias de seu empreendedor, como talento,
sensibilidade e vontade de realizar determinada técnica, capacidade
de venda, de mobilizar fundos, de captar oportunidades, de agrupar
talentos, sendo portanto criada e implantada aimagem e semelhanga
de seu empreendedor, que acumula asfungbestécnicas, operacionais
e administrativas da empresa, tendo portanto semelhangas com as
caracteristicas pessoais do empreendedor, resultando, desta manei-
ra, na ndo padronizagdo do processo de tomada de decisbes e
vulneravel a incidéncia maior de problemas estratégicos, ou seja,
inadequacao na escolha e utilizagédo dos recursos disponiveis, que na
maioria das vezes, ndo envolvem investimentos financeiros (Bortoli,
1980).

A busca pela gualidade contempla esforgos por aprimo-
ramentos e iniciativas que visem melhorias e que possam ser
acompanhados através dos desempenhos em termos de resultados,
utilizando indices operacionais como: aumento da qualidade, redugéo
dos custos e aumento nos lucros, utilizando indicadores operacionais
como volume de produgao, indice de defeitos, faturamento, margem
sobre vendas, lucro do periodo (Krugliannkas,1996).

O papel dos executivos na organizacao € tomar decisdes
sobre as atividades diarias que levem ao sucesso, 0 que esta
diretamente ligado ainformacéo, que cada vez mais tem demonstrado
o0 potencial para a combinagao de dados precisos sobre 0s processos
organizacionais com procedimentos analiticos rigorosos para se
chegar a decisbes muito mais acertadas do que as tomadas apenas
com base no julgamento de executivos experientes e informados
(McGee & Prusak, 1995).
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Um Sistema de Informacgdes, que contemple ndo somente
as informagoes internas necessarias para a administragdo, como
controles financeiros, de vendas, de compras, de qualidade e recursos
humanos, mas também informagdes externas como indicadores
financeiros, fornecedores, clientes, concorrentes e inovagées
tecnoldgicas,possibilitara acompanhar o mercado, representandoum
suporte fundamental para gestdo e planejamento, proporcionando
condigbes favoraveis para o alcance de maior competitividade,
eficiéncia e agilidade nas tomadas de decisGes gerenciais e estrate-
gicas da organizagao.

Uma das maneiras de se avaliar a situagdo dos negdcios
da empresa é através de um "Diagnoéstico das suas necessidades de
informacéo" (Wetherbe,1991).

Essas informagdes podem ser classificadas em ordem de
prioridades ou importancia para o gerenciamento da empresa, bem
como para a facilitagdo do trabalho do empresario, podendo ter tanto
o carater de agilizar as agdes cotidianas quanto proporcionar subsi-
dios para as tomadas de decisdes estrategicas (Wetherbe,1991).

Nesse ultimo caso poderia também contribuir para a rea-
lizagao do Planejamento Estratégico, contendo metas e objetivos a
serem alcangados e meios de controle e verificagao do desempenho
atingido.

Um modelo para descrever o processo de tomada de
decisbes executivas dentro da hierarquia da organizagdo e o de
Anthony. Esse modelo descreve a hierarquia em trés niveis: estratégi-
co, tatico e operacional. Essas sub-divisdes de tomada de decistes
ndo sdo necessariamente encapsuladas em cada nivel, sendo re-
dundantes nas modernas grandes empresas, pois cada decisdo pode
teruma grande interagdo com outro dominio e cada um pode requerer
informagao similar, situagdo comum com executivos de pequenas
empresas, que, freqlientemente, estdo envolvidos em processos de
tomada de decisdes nos niveis operacional e tatico (Stein,1995).

Esse Sistema também pode ser diferenciado para alguns
setores de servigos, industrias e comércio, levando-se em considera-
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cdo alguns tipos de problemas similares que sao encontrados em
determinado segmento. Paratal, através de uma analise de empresas
de um mesmo setor, ou porte, pode-se obter informagdes mais
especificas do setor ou porte em questao.

Com essas informagoes, teriamos subsidios para determi-
nar alguns pontos importantes de informagdes internas e externas
necessarias para auxiliar no gerenciamento e processo de tomada de
decistes e melhoria da empresa (Johannessen & Dolva, 1995, Young
& Watson,1995).

Para que um Sistema de Informagdes possa proporcionar
melhorias no desempenho da empresa, € necessario que seus
"dados" tenham qualidade e possam sertransmitidos de maneira
completa e objetiva, tornando possivel seu perfeito entendimento do
significado correto de origem.

Um Sistema de Informagdes Empresarias proporcionara
condicbes dos empresarios ou funcionarios, tomadores de decisdes
gerenciais, além de acompanharem as inovagoes geradas no merca-
do, monitorarem através de informagdes criticas de cada 4rea fun-
cional a situagao da empresa, sendo paraisso necessario a existéncia
de produtos informacionais, fontes de informagées, canais de informa-
coes e recursos de informatica que possibilitardo o suporte para
tomada de decisdes empresariais.

Esse Sistema de Informagdes devera atender a todas as
areas funcionais da empresa, contendo Produtos Informacionais,
Canais e Fontes de informagdes e Recursos de Informética especifi-
cos a cada necessidade, disponibilizando as Informagdes importantes
para cada area funcional da empresa.

Com aintengdo de auxiliar os executivos no que se refere
ao atendimento de suas necessidades informacionais utilizando
tecnologia computacional, surgiu o EIS (Executive Informations
System),” termo introduzido por Rockart e Treacy em 1982 e, desde
essa época, muitos softwares e hardwares tém sido desenvolvidos
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para facilitar a implementagao do EIS, que integrado e com dados
focalizados, capacita executivos para consultar informagdes internas
e externas de especifica importédncia para o gerenciamento da empre-
sa.

Muitos dos impactos proporcionados pela implantacdo de
um Sistema de Informagdes para Executivos séo dificeis de serem
medidos, como por exemplo, a melhoria no processo de tomada de
decisbes, mas outros impactos como: a reducdo de pessoas de apoio
a tomada de decisdes, melhoria da comunicagéo interna e externa,
acesso a informacéo mais facil, melhoria na produtividade de reu-
nides, compactacdo das informacdes e implementagéo de uma posi-
¢ao competitiva.

Baseado no contexto apresentado com relagio aos proble-
mas enfrentados pelos empresarios de pequenas empresas, comofalta
de recursos adequados de hardware e software, falta de recursos
humanos internos qualificados tecnicamente, atengao insuficiente no
gerenciamento do Sistema de Informagéo, da facilidade que os
Sistemas de Informagdes podem oferecerem para agilizar as tomadas
de decisdes e da necessidade das empresas em se adaptarem as
novas exigéncias de mercado e competitividade, faz-se importante a
elaboragao de um "Sistema de Informagdes” voltado para a realidade
das pequenas empresas e que proporcione uma ferramenta de apoio
no gerenciamento estratégico da empresa, contribuindo para seu
desenvolvimento, melhoria da Qualidade e Produtividade, favorecen-
do aos empresarios 0 acompanhamento mais rapido e conveniente
das informacdes relevantes para o gerenciamento, utilizando o con-
ceito do E.I.S.(Executive Information System). (Cragg & Zinatelli,
1995, Watson, 1993).

Neste sentido, este trabalho tem o objetivo de desenvolver
um diagnostico situacional de um sistema de produtos informacionais
para executivos de pequenas empresas que contribua para u m
programa de qualidade total, buscando a melhoria continua e o
aumento da competitividade das pequenas empresas.

Transinformagédo, v. 10, n. 1, p. 135-143, janeiro/abril, 1998



141
OBJETIVO GERAL

Diagnosticar as informagdes gerenciais utilizadas em Pes
Empresas na implantagdo de um Programa de Qualidade Total.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar as empresas por setores econdmicos: in-
ddstria, comércio e Servigos;

e analisar os produtos informacionais utilizados nas em-
presas;

e desenvolver um estudo dos usuérios na utilizagao das
fontes de informagdes e dos recursos de informatica
disponiveis.

e estudar as informacoes utilizadas nas areas funcionais
(Planejamento Estratégico, Processos, Compras,
Marketing, Recursos Humanos, Financeiro, Atendimen-
to ao Cliente e Informatica) , em empresas participantes
do Programa de Qualidade Total, identificando os produ-
tos informacionais, os canais de informagées e o estudo
dos usuérios (aplicagao da informagéo, seus recursos
de informatica e fontes de informag¢des utilizadas).

METODO

Para a realizagdo do diagndstico situacional, que foram
realizados diretamente com os executivos ligados a diregdo das
empresas, foram utilizadas 148 empresas da regido de Campinas,
participantes do Programa de Qualidade Total do Sebrae, sendo
classificadas por:

® porte;

e setor de atividade;

e localizagdo;
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e analisadas segundo:

e 3 estratégia de negdcios;

e a utlizagdo de recursos de informatica:
e as fontes de informagoes.

Para tanto, sera levada em consideragdo a utilizagao dos
indicadores informacionais para a qualidade.
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