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RESUMO

GONCALVES, Armando Jorge de Jesus. Abordagem de sistemas de informacao voltados a
pequena empresa. RJ. Seropédica: UFRRJ. 2004. 87 p. Dissertacdo (Mestrado em Gestao e
Estratégia em Negocios). Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais, Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro, Seropédica, RJ, 2004.

A utilizagdo de sistemas de informacdo como ferramenta de apoio gerencial, e estratégico
muitas vezes, tem delineado a forma das empresas manterem-se no mercado. Porém, este
instrumento deve ser projetado de acordo com as necessidades da empresa, sob o risco de trazer
mais prejuizos do que beneficios. As Pequenas Empresas tém na informatizagdo de suas
atividades gerenciais, um poderoso instrumento competitivo, uma vez que, aliado a agilidade que
possui como fator diferencial, permite atingir mercados inexplorados ou inatingiveis pelas
grandes empresas. Para isto, o uso de tecnologias de informagdo adequadas a realidade da
organizagdo ¢ essencial. Esta realidade requer custos baixos, prazo curto de instalacdo e
funcionalidade de acordo com o negocio, sem descaracteriza-lo. O presente estudo identifica
pontos criticos em projetos de sistemas de informacdo, apresentando alternativas voltadas a
implantacdo na Pequena Empresa, de modo a trazer beneficios para esta, permitindo a
concretizacdo de um projeto de sistemas de informagdo, em menor tempo, menor custo € com

melhores resultados referentes a satisfacao do cliente.

Palavras-chave: Sistemas de informag¢ao. Pequenas Empresas.
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ABSTRACT

Gongalves, Armando Jorge de Jesus. Approach to small business information systems. RJ.
Seropédica: UFRRJ, 2004, 87 p. (Dissertation, Master in Management and Strategy in Business).

The application of systems of information as instrument of managerial support, and many
times strategic, has (delineated / traced) the way of companies (to keep) then selves in the market.
But this instrument must be produced according to the necessity of the company, under the risk of
bringing more damage than benefits. small companies have in the computerization of its
managerial activities, a powerful instrument, once, associated with the agility that it has as
differential factor, allows to achieve unexplored or unachievable, markets for big companies. For
this, the use of technologies of information adequate to the reality of organization is essential.
This reality requires low expenses, short period of installment and functionality according to the
business, but dip riving it of its characteristics. The present study identifies critic points in
projects of information systems, showing alternatives to the realization of a project of
information systems in a short period of time, low expenses and better results according to the

client satisfaction.

Key words: Information systems. Small businesses.
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I. INTRODUCAO

Conforme DRUCKER (1999), vive-se a era do conhecimento. A empresa deve concentrar sua
forga produtiva no seu nicho de mercado, procurando cada vez mais informagdes a respeito deste
mercado, de modo que, com seus processos sistematizados, possa almejar a sobrevivéncia, e
mais, a competitividade na nova economia mundial.

Para que isto seja possivel, os sistemas de informacao destas empresas devem manter como
seu requisito fundamental, tanto a sua produgdo, quanto as informagdes geradas. Para as
Pequenas Empresas, com o advento do microcomputador na década de 70, o uso de tecnologia
para gerar informagdes tem se tornado bastante acessivel, em virtude da constante queda de
precos. Porém, por apresentarem caracteristicas geralmente familiares e, conseqiientemente,
tratarem de seus problemas de forma nao profissional, serem excessivamente informais e
possuirem poucos recursos para investimentos, as Pequenas Empresas tratam a sistematizacdo de
suas informagdes simplesmente como automatizagdo do que vinha sendo feito manualmente.

Nao se extraem de seus sistemas, informagdes relevantes para apoio a tomada de decisoes, de

acordo com OLIVEIRA (1998).



1.1 Formulac¢io da Situacio — problema

Neste cendrio, € preciso destacar a producao de sistemas de informagdo voltados a Micro e
Pequena Empresa. Segundo HARRIS (1999), ¢ preciso considerar a forma como os modernos
sistemas de informacdo sdo projetados, desenvolvidos, implantados e mantidos.

Para que a Pequena Empresa sobreviva as transformagdes geradas pela globalizacdo de
mercado, prospere e continue impulsionando a economia do pais se faz necessario que as mesmas
tenham acesso, entre outros itens, a inovagdo tecnoldgica e, neste quesito especificamente, a
sistemas de informagdo de qualidade. Neste sentido, encontra-se um grande problema. Os
sistemas implantados ndo respeitam as caracteristicas fundamentais da Pequena Empresa,
caracteristicas que muitas vezes sdo o principal fator competitivo com o qual podem contar.

Do ponto de vista do desenvolvedor do software que ird compor o sistema de informacao, a
producdo ainda ¢ feita de maneira artesanal, de acordo com FERNANDES (1995). No ciclo de
vida de um sistema, ndo se utilizam metodologias efetivas que produzam qualidade nos

subprodutos de cada fase do projeto.

1.2 Delimitac¢ao e Relevancia do Estudo

Na Pequena Empresa, os sistemas sdo implantados desprezando, muitas vezes, seus principais
fatores chave de sucesso e, sendo assim, dificultando a adaptacdo ao novo sistema. De acordo
com VIEIRA (1996), a cada cinco novos negdcios abertos, quatro fecham logo no primeiro ano e
apenas 3% sobram apos cinco anos. Segundo o autor, um dos fatores que contribuem para esta
situacdo ¢ a falta de informacgdes eficazes e eficientes que auxiliem a tomada de decisdes. Para
SAVIANI (1995, p.85), "nunca houve preocupacdo em obter dos sistemas existentes,
informagdes que pudessem realmente apoiar as decisdes da empresa em seus varios setores".
Deste modo, vé-se a falta de qualidade das informagdes disponibilizadas ao pequeno empresario.

O grande problema esté localizado no processo que envolve o ciclo de vida dos sistemas. Para
FERNANDES (1995), os projetos e produtos de software, em sua grande maioria, sdo
desenvolvidos e evoluidos de forma que, a Unica preocupagdo ¢ atingir objetivos de prazo,
negligenciando os atributos financeiros e de qualidade, por exemplo. Desta forma, para contribuir
com o crescimento e a sobrevivéncia da Pequena Empresa, os sistemas de informagdo devem ser
projetados de maneira que ao seu término, o cliente consiga um produto realmente adequado as

suas necessidades.



1.3 Objetivo do estudo

O objetivo geral deste trabalho €, portanto, propor uma abordagem em projetos de sistemas de
informacao, que atenda aos requisitos da Pequena Empresa, de uma forma geral, visto que as
especificidades proprias de cada empresa/sistema sdo objetos de estudo da andlise de sistemas.

Como objetivos especificos tém-se:

- Definir, através de levantamento bibliografico, os elementos de sistemas de informacao:
caracteristicas, ciclo de vida, fungdes, custos e importancia nas empresas.

- Descrever as caracteristicas das Pequenas Empresas, determinando como a utilizagdo de
tecnologias de informacdo pode auxiliar sua competitividade, conforme referenciado na
literatura.

- Organizar uma abordagem de projeto de sistemas, voltada para as Pequenas Empresas, de
forma a garantir a implantagdo de sistemas de forma adequada e mais rapida de acordo com as
necessidades do cliente.

A partir dos objetivos, fica estabelecida uma proposta para projetos de sistemas de informacao
que atenda os requisitos da Pequena Empresa, possibilitando que o processo seja executado de

forma metodolégica.



1.4 Organizacao da Dissertacao

O trabalho esta estruturado de forma que, gradativamente, se obtenha os conceitos necessarios
a compreensao da amplitude do problema. Assim sendo, primeiramente serdo estudadas no
capitulo II, através da bibliografia existente, as caracteristicas das Pequenas Empresas. Neste
capitulo também, serd verificada a necessidade do uso de tecnologias de informagdo nestas
organizagdes. Ainda neste capitulo, serdo apresentados as defini¢des de sistemas de informagao e
0 impacto dos mesmos nas empresas.

No capitulo III, discute-se a metodologia adotada nesta pesquisa, enfatizando o processo de
amostragem e a aplicacdo dos instrumentos de pesquisa. Ao passo que no capitulo IV sera
apresentada uma proposta de abordagem de projeto de sistemas utilizando a prototipagdo como
diferencial no desenvolvimento de sistemas e a avaliagao dos resultados obtidos a partir desta
abordagem.

No capitulo V serdo apresentadas as conclusdes obtidas na aplicagdo da abordagem
desenvolvida, bem como sugestdes para posteriores trabalhos, naquelas situagdes onde ndo foi

possivel medir ou avaliar os resultados.



II. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Pequena Empresa

A Pequena Empresa ocupa um papel fundamental em economias emergentes e até mesmo
naquelas ja estabilizadas. Durante a década de 70, o pior decénio econdmico dos Estados Unidos
desde a Grande Depressdo, a Pequena Empresa foi uma das principais forcas causadoras do
extraordinario impacto de transforma¢do do panorama econdmico norte-americano, conforme
SOLOMON (1986). Segundo o autor, a Pequena Empresa ¢ responsavel por aproximadamente
dois quintos do produto nacional bruto dos Estados Unidos, proporcionando emprego para
metade da forga de trabalho do setor privado. No Brasil, sua for¢a ¢ igualmente notavel. "As
micro, pequenas € médias empresas representam nada menos do que 99,8% dos estabelecimentos
industriais, comerciais e de prestagao de servicos", (SOLOMON, 1986, p.392). Sua forga ainda ¢
sentida quando se observam os nimeros apresentados pelo autor ao mostrar que estas empresas
"respondem por 80% das vendas comerciais, 56% da produgdo industrial, 71% da receita de
prestagdo de servicos, empregam 84% da forca de trabalho e pagam 71% da massa de salarios do
pais". O conceito de Pequena Empresa ¢ muito controvertido, devido a grande variedade de
indicadores a respeito. Uma empresa ¢ considerada ‘pequena’ quando comparada com empresas
‘maiores’ € a mesma empresa serd considerada ‘grande’ quando comparada com ‘menores’.
Neste sentido, os pesquisadores adotam padrdes diferentes para propodsitos diferentes. Segundo
TEIXEIRA (1986), a Pequena Empresa pode ser definida como aquela que possui um nimero
varidvel de empregados, entre 20 e 100, que possui uma estrutura organizacional bem proxima
aos padroes administrativos exigidos pela média empresa.

Para LONGENECKER et al (1999) existem alguns exemplos de critérios para a defini¢ao do
tamanho da empresa. Sao eles: nimero de empregados, volume de vendas, valor dos ativos, forca
de trabalho e volume de depdsitos. A lei numero 9.732/98, de 11 de dezembro de 1998, define
para os devidos fins, micro empresa como sendo "a pessoa juridica que tenha auferido, no ano-
calendario, receita bruta igual ou inferior a R§ 244.000,00 (duzentos e quarenta ¢ quatro mil
reais)" e empresa de pequeno porte como a "pessoa juridica que tenha auferido, no ano-
calendario, receita bruta superior a R$244.000,00 (duzentos e quarenta e quatro mil reais) e igual

ou inferior a R$ 1.200.000,00 (um milhdo ¢ duzentos mil reais)".



2.1.1 Caracteristicas

De acordo DAVIS (1999), uma Pequena Empresa ¢ caracterizada por ser operacionalizada
pelo proprietario, possuir poucos empregados e/ou poucos produtos ou linhas de servigos, baixo
capital de giro, baixas margens de lucro, baixas despesas gerais, pequena area de atuagdo,
conhecimento limitado de tecnologias de informacao e sistemas de informagao manuais.

Para SOLOMON (1986) as Pequenas Empresas possuem desenvolvimento de atividades com
baixa intensidade de capital e alta intensidade de mao de obra, ou seja, na maioria das vezes as
Pequenas Empresas ndo dispdem de capital suficiente para a aquisi¢do de inovagdes tecnologicas,
proporcionando a grande empresa, o diferencial decisivo na produtividade. Em razdo disto, a
pequena empresa concentra-se em atividades intensivas de mao de obra e de baixos custos de
instalacdo, como o comércio varejista € 0s servigos.

O autor ainda verifica um bom desempenho nas atividades que requerem habilidades ou
servigos especializados, e em mercados pequenos, isolados, despercebidos e instaveis, geralmente
atendendo as demandas marginais e flutuantes.

Desta forma, naquelas situacdes onde produtos e servigos devem ser projetados ou prestados
para atender a demanda de um individuo ou pequeno grupo de clientes, a Pequena Empresa leva
vantagem sobre a grande organizag¢do, que mostra melhor desempenho quando as tarefas podem
ser divididas em procedimentos padronizados.

Nao havendo esta padronizagdo, a supervisao pessoal do proprietario-gerente torna-se uma
vantagem. Os pequenos empresarios que produzem para mercados regionais, muitas vezes
logram sucesso onde seus produtos ndo podem ser eficientemente transportados. Outras empresas
categorizadas como pequenas, progridem porque as empresas de grande porte simplesmente
deixaram escapar a oportunidade. Os mercados instaveis, caracterizados por enormes e
imprevisiveis oscilagcdes, ndo sdo atraentes para a grande empresa, porque conturbam o
planejamento a longo prazo e a utilizacdo eficiente da capacidade de producdo. Nesta lacuna, a
Pequena Empresa leva vantagem ao mostrar capacidade de troca intensa de informagdes com o
mercado e reagir rapidamente de acordo com a evolugdo das condicdes.

Com relacdo aos recursos da Pequena Empresa, de acordo com a SONDAGEM
CONJUNTURAL (2000) do SEBRAE, os recursos pessoais constituem a principal fonte de
fundos, visto que estas empresas possuem menor credibilidade junto as instituicdes financeiras

para a obtencdo de crédito, sendo que para 32% das MPEs este ¢ o principal empecilho na sua



administracdo. Da mesma forma, as decisdes de investimento com relacdo aos fatores de risco e
recompensas sao avaliadas conforme a situacdo do proprietario, ficando sujeito a obter enormes
ganhos ou prejuizos no empreendimento. Na grande empresa, o julgamento do risco e beneficio ¢
feito pelos diretores/empregados que ndo colocam seus proprios recursos em jogo. De forma
geral, a Pequena Empresa fomenta a mudanca através de ciclos de nascimentos e mortes, ao
passo que o padrao de mudanga da grande empresa se manifesta através de expansao e contragao.
Sua capacidade individual para exercer influéncia sobre o ambiente econdmico e social no qual
estd situada ¢ bastante reduzida.

Ja a grande empresa pode, muitas vezes, mudar o desenvolvimento de uma regido, com a
grande oferta de empregos ou at¢ mesmo fazer com que cidades inteiras desaparegam, ao fechar
suas unidades.

A Pequena Empresa possui uma personalidade bastante peculiar na sua gestdo. Esta
peculiaridade estudada por OLIVEIRA (1998), demonstra que a maneira de gerir o negocio esta
intimamente ligada a personalidade do seu principal executivo. O autor estuda estas

caracteristicas (conforme QUADRO 1) e as coloca sob a forma de um comparativo entre seus

pontos fortes e fracos com relagdo a competitividade.



QUADRO 1 - PONTOS FORTES E FRACOS DA PEQUENA EMPRESA

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Arrojo, crenga e obstinacao pelo trabalho.

Caracteristica  gerencial  autoritaria e

centralizadora

Agilidade nas acdes e na tomada de

decisOes

Individualismo pelo medo da concorréncia

Informagdes internas circulam com mais

facilidade

Dificuldade de comunicacdo com o meio

ambiente

Funcionarios estdo mais proximos dos

Visao distorcida dos recursos humanos e

clientes pouco profissionalismo no atendimento aos
clientes

Melhor entendimento da organizacdao pelos | Empregos menos vantajosos para o0s

funcionarios trabalhadores

Maio de obra com utilizagao otimizada Falta de pessoal qualificado para tarefas

especificas e sobrecarga de trabalho

Funcionarios mais generalistas Poucos investimentos em treinamentos

Adaptabilidade

maior em relagdo as | Baixo poder de barganha em relagdo a

mudancas de mercado contratagao de empréstimos

Flexibilidade de adaptacdo ao mercado Capacidade de producdao limitada e em

baixa escala

FONTE: OLIVEIRA (1998)

2.1.2 Um panorama da pequena empresa no Brasil

Segundo estatisticas do SEBRAE (1999), no periodo de 1990 a 1999 foram constituidas no
Brasil 4,9 milhdes de empresas, dentre as quais 2,7 milhdes sdo microempresas. Apenas no ano
de 1999 foram constituidas 475.005 empresas no pais, com as microempresas totalizando
267.525, o que representou um percentual de 56,32% do total de empresas constituidas no Brasil.
O Sudeste foi a regido que registrou o maior nimero de microempresas constituidas, com um
total de 124.147, seguida da Sul, com 55.737, Nordeste, 45.551, Centro-Oeste, 27.366 e a Norte
com 14.724. De acordo com a SONDAGEM CONJUNTURAL (2000) do SEBRAE, 33% das



pequenas industrias, no ultimo trimestre de 1999, experimentaram um aumento na demanda de
seus produtos. Para 20%, houve queda. A utilizagdo da capacidade de produgdo alcancou 66%.
Com relagdo ao nivel de emprego, 18% necessitaram aumentar o quadro de pessoal, enquanto
17% optaram por reduzi-lo.

Com relagdo ao segmento de servigos, 34% das Pequenas Empresas aumentaram suas vendas,
enquanto 27% venderam menos. As compras de materiais € componentes foram maiores para
31%, ao passo que 25% tiveram que diminuir seu volume de compras. De um modo geral, a
situagdo dos negodcios € considerada satisfatoria ou muito boa para 62% das Pequenas Empresas.
Dos 38% que estdo insatisfeitos, 65% apontam a falta de demanda como o principal obstaculo ao
bom andamento dos negdcios.

No comércio varejista, as estatisticas mostram que 47% dos pequenos empresarios
conseguiram aumentar as vendas. Com rela¢do ao quadro de pessoal, 5% planejam aumentar,
79% devem manter o nimero de funcionarios e 16% programam reducdo. Em janeiro de 2000,
40% das Pequenas Empresas apresentavam dificuldades de caixa.

Com relagdo a taxa de mortalidade, de acordo com o SEBRAE (1999) verificou-se que em
1997, 43% das Pequenas Empresas existentes, fecharam suas portas. Este nimero foi maior nos
anos de 1996 (48%) e 1995 (65%). As principais dificuldades encontradas na condugdo das
atividades da empresa foram: falta de capital de giro, falta de crédito, problemas financeiros,
maus pagadores, falta de clientes, desconhecimento do mercado, concorréncia muito forte,
instalagdes inadequadas, ponto inadequado, carga tributaria elevada, falta de mao de obra
qualificada, falta de conhecimentos gerenciais, recessdo econdmica no pais e problemas com

fiscalizagao.

2.1.3 A administracio profissional de empresas em expansiao

Tanto grandes como Pequenas Empresas, necessitam de um processo gerencial para dirigir e
coordenar as atividades de trabalho. Conforme o crescimento da empresa, a tarefa gerencial se
torna mais complexa e os métodos gerenciais mais sofisticados.

SOLOMON (1986) apresenta como um dos pontos fracos dos pequenos empresarios, a
capacidade gerencial mediocre. Em muitas empresas, os recursos financeiros estdo misturados

com os recursos pessoais do proprietario. Sem informagdes adequadas sobre sua empresa € o



mercado, o pequeno empresario nao possui um quadro claro dos problemas de seu negocio, o que
por sua vez, impossibilita a formulagdo de solugdes para os mesmos.

Quando o negdcio comega a se expandir, o processo decisorio, até entdo intuitivo, deve se
tornar sistematico e analitico, inclusive, sob a pena de perder financiamento suplementar
necessario para atender as demandas do mercado em expansdo. A necessidade de um
gerenciamento eficaz se torna mais acentuado a medida que o negdcio de expande, segundo
LONGENECKER et al (1998). Todo o processo voltado a administragao profissional da pequena
empresa ¢ muito analitico, de curto prazo e especifico. Neste sentido, sistemas de apoio a decisao
tornam-se uma ferramenta bastante poderosa. De acordo com BIVINS (1997), a gestdo de

sistemas de informag¢do ¢ um dos topicos a ser levado em consideragdo quando da andlise do

plano de negocio.

2.1.3.1 Func¢des empresariais

Para LAUDON e LAUDON (1998), independentemente do tamanho da organizagdo existem,
basicamente, quatro grandes func¢des empresariais: producdo, vendas, recursos humanos e
financas. Naturalmente, estas fun¢des ndo operam isoladas entre si: para vender um produto (ou
servigo) a funcdo de vendas identifica um consumidor em potencial, vende o produto e repassa
uma ordem para a confec¢do deste item. A funcao de produgdo, por sua vez, produz o item para
ser entregue ao consumidor, que ira pagar pelo produto. Este valor pago serd contabilizado no
caixa da empresa. Todas estas funcdes, executadas por pessoas, podem ser definidas como
processo empresarial, que reflete unicamente a maneira como a organizagdo coordena trabalho,
informacao e conhecimento.

Basicamente, as fungdes empresariais compreendem os seguintes subsistemas, apresentados
por REZENDE (1999):

a) Producdo: planejamento e controle; engenharia do produto ou servico; qualidade e

produtividade e custos.

b) Vendas: marketing; clientes; pedidos e faturamento.

c) Financas: contas a pagar; contas a receber e fluxo de caixa.

d) Recursos humanos: recrutamento e sele¢do; administracao de pessoal; folha de pagamento e

cargos e salarios.
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O autor ainda cita como fun¢des empresariais, materiais (fornecedores, compras, estoque) e
juridico (contabilidade, patrimonio, livros fiscais).

Para as Pequenas Empresas, fungdes empresariais bem definidas e executadas adequadamente
podem torna-las mais competitivas e eficientes, além disto, é base para o desenvolvimento de

sistemas de informagao.

2.1.3.2 A gestdo na pequena empresa

Na visdo de MANAS (1999), o gerenciamento de qualquer fungdo empresarial inclui a
incumbéncia de um individuo para gerenciar processos cujos grandes objetivos sdo atingidos
quando as necessidades de desempenho sdo atendidas, focalizadas na satisfacao das necessidades
do cliente.

Para o autor, muitas vezes, a Pequena Empresa tradicional ndo consegue mostrar como o seu
valor ¢ agregado, suas funcdes acabam tornando-se mais importantes que os clientes. Para a
adequada gestao dos processos, o autor destaca trés passos importantes:

a) Defini¢do, aprimoramento e implementacao de politicas estratégicas.

b) Correcdo dos processos criticos existentes entre as fun¢des empresariais.

c¢) Melhoria continua de processos, individuos e equipes, no sentido de atender as expectativas

dos clientes e consumidores.

Desta maneira tem-se um processo que envolve todas as fung¢des centradas no cliente,
possibilitando a concretiza¢do dos objetivos da organizacdo. Quando estes processos sdo revistos,
estabelecem-se novos objetivos caracterizados por amplas melhorias, de acordo com o autor.
Estas melhorias residem em informacgdes adequadas que levam a redugdo de custos, melhoria da
qualidade e aumento da velocidade/agilidade em relacdo aos produtos colocados no mercado.

O processo de gestdo faz com que os gerentes trabalhem com informacgdes inadequadas em um
ambiente cujo controle ndo ¢ total, de acordo com GORDON e GORDON (1999). Esta situagdo
obriga-os a procurar continuamente processos que disponibilizem as informacdes adequadas no
menor espago de tempo possivel ou a identificar aqueles considerados fundamentais e procurar
maneiras melhores de executa-los. Para os autores, as organizagdes atuais, entre elas a Pequena
Empresa funciona em um mercado global, que ¢ responsavel por numerosos desafios e

oportunidades.
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Para Gordon e Gordon (1999), o ambiente organizacional onde a moderna gestdo estd inserida
¢ caracterizado por globalizacao do gerenciamento, flexibilidade e adaptabilidade organizacional,
equipes de trabalho e gerenciamento do conhecimento.

Segundo os autores, por globalizacdo do gerenciamento, entende-se que a gestdo muitas vezes
enfrenta situacdes culturais diversas, respondendo com rapidez a mudangas econdmicas e
politicas continuas e imprevisiveis, bem como assimilar tecnologias de ponta nos seus processos.
Esta empresa também deve adequar-se e reorganizar-se tao agilmente quanto as condigdes que o
mercado impde. Elas necessitam colocar recursos onde serdo mais bem remunerados, adaptando-
se as novas realidades, o que segundo os autores ¢ chamado de flexibilidade organizacional.
Neste ambiente, equipes multifuncionais de trabalho fazem com que a adaptabilidade seja mais
bem sucedida. Por tltimo, funcionando como um amalgama ligando todas estas caracteristicas,
estd o gerenciamento do conhecimento, possibilitando a organizagdo, extrair conhecimento e
informagdes acumuladas no decorrer das transformacdes as quais foi exposta.

Neste sentido, a principal finalidade de um sistema de informagdo ¢ manter-se como um
instrumento de gestdo efetivo, de acordo com MANAS (1999), uma vez que a informagdo e o
conhecimento compdem recursos estratégicos essenciais para o sucesso da empresa. Para o autor,
a empresa moderna fabrica menos produtos e primeiramente mais informagdo. Como exemplo,
ele cita o caso de uma industria de méveis, cujo problema essencial ndo € produzir moveis, mas
sim vendé-los em tempo real sem criar estoques, ou seja, uma empresa com esta caracteristica,
possui entre suas principais funcdes, a ligagdo produtos-distribui¢do. Nao existe possibilidade de
gerenciamento sem informacgdo. Por este motivo, o autor coloca ao lado das fungdes tradicionais

(produgao, marketing, finangas, recursos humanos), a fun¢ao informacional da empresa.

2.1.4 A Pequena Empresa e o uso da tecnologia de informacao

O equilibrio competitivo para a Pequena Empresa, em relagdo as demais, serd afetado pelo
impacto da absor¢do de novas tecnologias. Conforme SOLOMON (1986), uma dada tecnologia
ndo ¢ inerentemente boa ou ma para a Pequena Empresa. Seu resultado dependera da maneira
como esta tecnologia sera aplicada. Na verdade, o aumento da precisdo organizacional auxiliada
por sistemas de informagao, trard maior eficiéncia na administragdo de seus processos, recursos e

atividades e maior eficacia na obten¢do de resultados previamente estabelecidos.
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2.1.4.1 Painel da tecnologia de informacao nas Pequenas Empresas nacionais

No entanto, segundo EL-NAMAKI (1990), a Pequena Empresa absorve novas tecnologias de
informacao de forma lenta e limitada nos seus processos administrativos ou de produgdo. De
acordo com o autor uma das razdes para que isto ocorra € a falta de tecnologia especifica para a
Pequena Empresa. Hoje existem grandes empresas de desenvolvimento de sistemas, com
softwares carissimos e, portanto, voltados as grandes empresas. O conceito de Enterprise
Resource Planning (ERP - aplicagdes de gestdo empresarial, cobrindo todos os processos de
negocio de uma empresa, e permitindo, também, a concep¢do desses mesmos processos,
adaptando-se as necessidades de evolucdo da empresa) revolucionou o mercado de sistemas de
informacao e a maneira como as empresas informatizavam seus processos, em meados da década
de 90. As organizagdes que desenvolviam estes produtos tiveram um crescimento bastante
acentuado até entdo. Sem duvida nenhuma, o produto oferecido por estas empresas era
extremamente Util no processo de tomada de decisdes, porém o alto preco cobrado nunca iria
fazer com que a Pequena Empresa fosse sua cliente. De fato, hoje até mesmo as grandes
empresas estdo revendo seu posicionamento com relagdo aos ERP’s, buscando alternativas mais
rapidas, menos complexas e, conseqiientemente, mais faceis de administrar, conforme cita
CRESPO (2000). O uso de ferramentas de apoio de decisdo para a Pequena Empresa ¢ um fator
diferencial. Estes sistemas, de acordo com MACHADO (1996) sdo itens de primeira necessidade
para profissionais cujas decisdes definem os destinos de produtos e servigos e, em conseqiiéncia,
o0 &xito ou o fracasso das organizagdes.

O panorama da Pequena Empresa no Brasil, sob o aspecto de tecnologias de informagao, nao ¢
dos melhores. Uma pesquisa da Microsoft, citada por SILVA (1999) indica que 58% das
Pequenas Empresas que ndo possuem computadores acreditam que a informatica seja
desnecessaria, 5% nem sabem os motivos pelos quais ndo se automatizam e 11% afirmam estar
providenciando a compra de computadores.

Estatisticas da SONDAGEM SEBRAE (2000) mostram que apenas 30% das MPEs estao
totalmente informatizadas. Destas, 50% ndo possuem acesso a Internet e 55% ndo possuem
computadores ligados em rede. Através destes numeros, verifica-se que existe informatizagao
apenas de processos operacionais isolados da empresa. Destes sistemas de informacdo ndo se

extraem informagdes relevantes para a tomada de decisdo, nem do ambiente interno da empresa e
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muito menos do seu ambiente externo. Para SAVIANI (1995), a informatica, nas Pequenas
Empresas, ndo tem a minima visdo de como produzir informagdes sejam elas gerenciais ou nao.
Apesar deste cenario, uma parcela de Pequenas Empresas, impulsionadas pela competitividade
(inclusive com grandes empresas) esta optando por informatizar seu negocio. Cerca de 80% das
Pequenas Empresas informatizadas atribuem o grau de ‘muito importante’ ao uso de
computadores na empresa. De acordo com a FIGURA 1, as Pequenas Empresas estdo

informatizadas por setor da seguinte maneira:

FIGURA 1 - SETORES INFORMATIZADOS NAS PEQUENAS EMPRESAS.

Valores em percentuais

m Nenhum

23
19

m Outro setor
0 Transporte
m Expedicéo
m Produgéo

m Estoque

1 Pessoal

\ \ 0 Compras

0 20 40 60 | @ Contabilidade
@ Vendas

FONTE: Adaptado de SONDAGEM SEBRAE (2000)

2.1.4.2 A qualidade na tecnologia de informacgao

Neste sentido, um sistema de informag¢ao voltado a Pequena Empresa deveria respeitar alguns
quesitos: custo, tempo e qualidade. A tecnologia ndo pode ser cara.

Marcos Cifuentes, citado por SILVA (1997), afirma que as Pequenas Empresas brasileiras sao
muito sensiveis a prego. Das Pequenas Empresas nao informatizadas, 41% afirmam que o motivo
¢ ndo ter condi¢des de investir nesta area, segundo informag¢des da SONDAGEM SEBRAE
(2000). Outro grande problema com relagao aos custos ¢ a avaliacdo do prego da nova tecnologia.
Os trés principios aceitos consensualmente na avaliagdo de uma tecnologia, conforme SOUZA

NETO (1998), sao o custo de desenvolvimento, o pre¢o de mercado e a receita esperada.
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Para o autor, o valor de uma tecnologia pode ser estimado usando como indicador a soma de
todas as despesas necessarias para seu desenvolvimento. Inicia-se a estimativa imaginando-se o
ativo novo e, em seguida, aplicam-se os ajustes e depreciagdes correspondentes a desgaste e/ou
obsolescéncia. Quando se trata de tecnologia de informacdo, este método de avaliagdo ndo se
mostra muito pratico, pelo fato de ndo levar em consideragdo no seu célculo dados ou estimativas
da renda capaz de ser gerada com sua aplicacdo. Por outro lado, também ndo leva em
consideragao, os riscos associados.

Segundo o autor, a abordagem de mercado produz estimativas de valor, considerando-se o
preco de venda das tecnologias semelhantes ou equivalentes. No entanto, quanto mais inovadora
for a tecnologia, menor a chance da aplicacdo desta abordagem, em razao da dificuldade na
obtencao de dados e informacdes.

O fator tempo ¢ considerado por EL-NAMAKI (1990), como uma das barreiras encontradas
pela Pequena Empresa que dificultam a incorporagdo de tecnologias informatizadas em seus
sistemas administrativos (a outra ¢ o custo). Em virtude do dinamismo da Pequena Empresa, seu
sistema de informag¢ao nao pode levar muito tempo para ser desenvolvido e implantado. Segundo
PENTEADO (1996), ndo sdo apenas as grandes empresas que tém pressa de informatizar seus
processos, as pequenas também.

De acordo com suas pesquisas, entre visitas aos locais a serem informatizados, defini¢des de
plataformas e sistemas e a indicagao dos equipamentos, sao tarefas que demandam de 20 a 100
horas de consultoria, dependendo, obviamente, do processo de informatizagdo que a empresa
pretende adotar.

Satisfeitos os quesitos de custo e tempo, a Pequena Empresa ndo pode abrir mdo do fator
qualidade nos seus sistemas de informacdo. De acordo com SILVA (1997) a informatica
representa para 0 pequeno empresario, o trindomio bom, simples e barato. Segundo CRESPO
(2000), errar na escolha de um sistema de gestdo, pode significar a diferenga entre lucro e
prejuizo no balango de uma empresa.

De fato, se até as grandes empresas estdo trocando seu sistema de gestdo automatizado por
sistemas menos complexos, conforme o autor, a simplicidade deve ser um fator primordial
existente em sistemas de informagao voltados as Pequenas Empresas.

Certamente, para que o sistema de informacgdo satisfaca as necessidades do cliente, ¢

necessario levar em consideragao todos os elementos que tiverem alguma participacao, direta ou
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indireta, na producdo da tecnologia de informacdo, conforme PALADINI (1997). O sistema de
informacao, no seu processo produtivo, deve ser concebido, desenvolvido e entregue ao cliente

com todas as informagdes necessarias ao bom uso do mesmo, assim como assisténcia técnica.

2.1.4.3 A necessidade de sistemas de informacio voltados a pequena empresa

Como a Pequena Empresa ndo possui uma hierarquia formal, ela ndo distingue as necessidades
de informagao de maneira metodica. Muitas vezes o proprietario/gerente, além de supervisionar
0s processos, assume papéis operacionais no dia-a-dia da empresa. Desta forma, o sistema de
informacdo deve possuir caracteristicas, a0 mesmo tempo, estratégicas, taticas e operacionais, de
acordo com HARRIS (1999).

Segundo o autor, as necessidades de informacdo em uma Pequena Empresa podem ser
exemplificadas com base nas funcgdes gerenciais. Desta forma, as informagdes necessarias
refletem a urgéncia com que as decisdes devem ser tomadas em virtude da horizontalizacdo da
estrutura hierdrquica da empresa. Para o autor, informacdes sobre matéria prima, produtos em
processo e/ou acabados, disponibilidade e custo de estoque, podem reduzir a pressao e
potencializar decisdes tomadas no decorrer das atividades do proprietario/gerente da Pequena
Empresa no que diz respeito a producdo e materiais. Em recursos humanos, as informagdes
necessarias sdao os registros de empregados, folha de pagamento, programas de treinamento e
férias, disponibilizadas de maneira agil, possibilitando que o proprietario utilize seu tempo no
negocio principal da empresa. A compilagdo de dados financeiros requer tempo e andlise pelo
responsavel por esta atividade. Um sistema de informacdo pode reduzir este tempo, além de
projetar tendéncias ou simular situagdes refletidas no contas a pagar, contas a receber e fluxo de
caixa da empresa. Na funcdo de marketing as informagdes podem auxiliar analises atuais de
vendas, comparar historicos e projetar tendéncias, tendo em vista a precaria dindmica de fluxo de
caixa das Pequenas Empresas.

Para KUBR (1994), o uso de sistemas de informac¢do nas Pequenas Empresas ¢ bastante
proveitoso desde que utilizado com cautela. Basicamente, qualquer sistema pode resolver
problemas empresariais claramente definidos, que podem ser classificados em dois grandes
grupos: suporte técnico e atividades empresariais, segundo o autor.

Entre as funcgdes de apoio técnico, consta todo o processamento da documentacdo, analises

técnicas e financeiras, manipulagdo de bases de dados e processamento de textos. Com relacao as
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atividades empresariais basicas, cada empresa estabelece seus proprios procedimentos para

determinagdo de precos, servicos a clientes e logistica.

2.1.4.4 Implementacio de tecnologia da informacio na pequena empresa

Para implementar a tecnologia de informagao, sdo necessarios alguns ajustes. Para SAVIANI
(1995) a area de informatica da Pequena Empresa, ndo tem uma visdo estratégica da utilizacdo de
hardware e software para a produgdo de informagoes.

Segundo o autor, isto se d4 porque na maioria das vezes, o gerente desta area geralmente ¢ um
ex-programador colocado nesta posi¢cdo. A situacdo fica mais complexa, segundo o autor, ao
saber que as Pequenas Empresas brasileiras ndo desenvolvem um Plano de Metas que as oriente
para o futuro de um, dois ou trés anos.

Desta forma, fica cada vez mais dificil para que a produgdo de informagdes seja o maior
objetivo de uma area de informatica moderna. Neste sentido, ¢ fundamental o estabelecimento de
um Plano Diretor de Informética (PDI), mas somente depois de desenvolvido o Plano de Metas,
onde a informatica agiria como um apoio ao planejamento estratégico da empresa. A estratégia de
PDI tem como missdo basica o apoio, por meio do processamento eletronico de dados, a cada
segmento do Plano de Metas, produzindo informagdes gerenciais com qualidade, atendendo
quesitos de custo e prazo, conforme SAVIANI (1995). Outro ajuste igualmente necessario, ¢
fazer com que cada usuario de um sistema informatizado entenda seu sistema ndo apenas de
forma isolada, independente, mas sim de maneira integrada com todas as areas da empresa.

Finalmente, hé a necessidade de se usar a informatica como mola propulsora para os negocios,
pois a mesma se presta a um leque inesgotavel para pontos de aspectos mercadoldgicos.

Uma estratégia para as Pequenas Empresas que at¢ o momento ndo tiveram contato com as
novas tecnologias de informacao, segundo KUBR (1994), seré dividida em duas etapas:

a) Familiarizar-se com a tecnologia de computadores, adquirindo um microcomputador que

possa ajudar com as fun¢des nao essenciais da empresa.

b) Analisar as metas da empresa e suas esferas essenciais para aplicar tecnologias de

informacao, nas esferas essenciais dos resultados pretendidos.

Para o autor, com o tempo, 0 pequeno empresario terd uma visao realista da maneira como os

dados fluem na sua empresa e uma idéia aproximada de quais sdo as prioridades, analisando os
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impactos dos resultados sobre a produtividade. Nao importa qual a tecnologia escolhida: ela deve

ser flexivel e adaptar-se ao desenvolvimento da organizagao.

2.1.4.5 Vantagens no uso de tecnologia da informacio

Na verdade, o uso de tecnologia de informagdo sozinha ndo ird garantir que a Pequena
Empresa se torne mais competitiva. No auge da informatizagdo, nos anos 80, pensava-se que esta
tecnologia fosse revolucionar todo o mundo corporativo, mas o que se tem visto € que, sem
transformagdes organizacionais, a tecnologia agrava os problemas de burocracia e rigidez das
empresas, em vez de soluciona-los. Para Paul Strassman, citado por COHEN (1999) o
computador torna melhores as empresas bem administradas e piores, as mal administradas.

De acordo com o SEBRAE (1994) as vantagens que a tecnologia de informagdo traz para a
Pequena Empresa podem ser dividias em trés grupos:

a) Menores custos: a informatica, quando bem utilizada, reduz os custos da empresa porque
agiliza, possibilitando maior seguranca e confiabilidade aos processos, rotinas e controles
administrativos; simplifica as tarefas burocraticas, reduz os erros e praticamente elimina o
retrabalho.

b) Maior produtividade: possibilita que as pessoas produzam mais, em menos tempo, com
menor dispéndio de recursos; permite aproveitar melhor a capacidade produtiva da
empresa, com o planejamento e o controle da produgdo; armazena e localiza imediatamente
informagdes fundamentais para os negocios, agiliza os processos de tomada de decisdes em
relagdo a precos, estoques, compras e vendas, entre outros.

¢) Maior qualidade: a qualidade dos produtos e servigos ¢ melhorada pois as tecnologias de
informacao ajudam a manter o padrao dos produtos dentro das especificagdes estabelecidas;
proporciona melhores condi¢des de trabalho para os empregados, reduz esforcos com a
burocracia para concentra-los nas atividades fins da empresa.

Para o SEBRAE, o lugar onde a tecnologia encontra-se com os processos organizacionais € a
globalizagdo, ¢ a Internet. Este encontro permite o surgimento de novas e variadas tendéncias
para a Pequena Empresa, e principalmente, no modo como se relacionar com clientes e
fornecedores e até mesmo na propria natureza dos produtos e servicos da empresa. O uso do
comeércio eletronico, por exemplo, deve ser considerado seriamente como um novo canal

adicional ou até mesmo alternativo na busca de novos clientes e oportunidades de negocios.
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2.2 Sistemas de informacao

De acordo com COHEN (1999), a era do conhecimento abrange o uso de computadores,
globalizagao e desregulamentagdo. Neste cenario, nada parece sobreviver por muito tempo, nem
mesmo as empresas. Para DERTOUZOS (1998), o mercado da informacdo ird transformar a
sociedade tdo significativamente quanto as duas revolugdes industriais, estabelecendo-se como a
terceira revolugao da histéria moderna.

Alguns fatos comprovam esta afirmagdo: em trés anos, de 1959 a 1962, os pregos dos
semicondutores cairam 85%; o pre¢o do algoddo, durante a revolugdo industrial, levou setenta
anos para atingir a mesma marca; um prédio moderno, projetado com ferramentas de projeto
auxiliado por computadores, pode passar do planejamento a execucao em dois ou trés meses, ou
seja, um terco do tempo no inicio da década; por ultimo, a produtividade das empresas
americanas, que esteve em torno de 1,1% ao ano, durante vinte anos, praticamente dobrou a partir
de 1995 (numero considerado pequeno, pelo autor, visto que este indice ¢ a média entre um
aumento de produtividade de 40% em setores de informatica € o mesmo 1,1% em setores ndao
atingidos pela era da informacao).

Conforme avaliado por COHEN (1999), no auge do encantamento tecnologico, nos anos 80,
supunha-se que a informatizagdo fosse revolucionar o mundo corporativo, mas o que se viu foi
que, sem transformacdes organizacionais, a tecnologia agravou os problemas burocraticos das
empresas, ao invés de soluciona-los.

Na mesma linha de raciocinio, DRUCKER (2000) afirma que o real impacto da revolucao da
informacao ndo ocorreu na forma da informagao propriamente dita.

Segundo o autor, a informatica apenas transformou em rotina os processos tradicionais das
areas nas empresas, porém com uma grande economia de tempo e, freqlientemente, de custos. Ja
outros autores, véem a informac¢do como um elemento valioso na tomada de decisao, auxiliando
as empresas a atingirem seus objetivos — STAIR (1998); ou como recurso vital da empresa,
integrando, quando devidamente estruturada, as diversas fungdes (subsistemas) organizacionais
da empresa — OLIVEIRA (1998); e até mesmo como origem de conhecimento — GORDON e
GORDON (1999).

Para que seja possivel repensar conceitos adequados a esta nova visdo corporativa, com

relagdo ao uso da informagdo, faz-se necessario esclarecer algumas defini¢oes.
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2.2.1 Informacao

Inicialmente, deve-se distinguir dado de informagao, de acordo com OLIVEIRA (1998). Para
o autor, dado ¢ qualquer elemento identificado em sua forma bruta que por si s6 nao conduz a
uma compreensdo de determinado fato ou situagdo. Informacdo ¢ o dado trabalhado que permite
ao executivo tomar decisdes. O conceito apresentado ¢ direcionado ao executivo, porém a
informacao ¢ util a qualquer individuo ou grupo da organizagdo, que necessite tomar decisoes.

Para GORDON e GORDON (1999), dado pode ser definido como fatos fundamentais, figuras,
observacdes e medidas sem contexto ou organizacdo. Informag¢do ¢ o dado que sofreu um
processo de organizagdo, interpretagdo, possivelmente formatacdo, andlise e resumo. Os autores
vao além: gerentes utilizam as informag¢des para obter conhecimento, que pode ser definido como
sendo a compreensdo ou modelo sobre pessoas, objetos ou eventos, derivada da informacao sobre
os mesmos. Por Ultimo, tem-se a sabedoria, que ¢ a capacidade de utilizar o conhecimento para

uma finalidade, conforme visualizado na FIGURA 2.

FIGURA 2 - DADOS, INFORMACAO, CONHECIMENTO, SABEDORIA.

Conhecimento ou modelo
sobre eventos ou objetos

Fatos fundamentais, Dados organizados e . . ~ . Uso do conhecimento para
- . derivados de informagdes .
figuras, observagdes, interpretados uma finalidade
. sobre eles
medidas, com contexto (processados)

Dados Informacgoes Conhecimento Sabedoria

FONTE: Adaptado de GORDON ¢ GORDON (1999).

O proposito basico da informacdo, dentro do contexto organizacional, de acordo com
OLIVEIRA (1998), ¢ o de habilitar a empresa a alcancar seus objetivos através do uso eficiente
dos recursos disponiveis (pessoas, materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da propria
informacao). Neste sentido, a teoria da informagao considera os problemas e as adequagdes do

seu uso efetivo pelos tomadores de decisao.
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2.2.2 Caracteristicas e utilizacao da informacao

Conforme observado por STAIR (1998), a informagao possui algumas caracteristicas:

a) Precisdo: informagdo sem erros. A informacao errada, ¢ definida por REZENDE (1999)
como desinformacgao, ou seja, conceitos, palavras, paradigmas vistos de maneira divergente
por diferentes pessoas ou 6rgaos.

b) Completa: contém todos os fatos relevantes agregados a ela.

c¢) Econdmica: o custo de produgao da informagao deve ser relativamente menor que seu valor.

d) Flexivel: a informagao flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades. De acordo com
HARRIS (1999), ela deve ser adaptavel ao ambiente ou situacao onde esta inserida.

e) Confiavel: a confiabilidade de uma informagao vem de sua fonte, ou seja, dados confiaveis.

f) Relevante: deve ser importante para o tomador de decisdes. Para HARRIS (1999), este
conceito descreve a finalidade e utilidade da informagdo. Peter Drucker, citado por
SELNER (1999), afirma que a informacao deverd, além de ter um significado, servir a um
proposito.

g) Simples: conforme aumenta o grau de sofisticacdo e detalhamento da informacao, sua
utilidade tende a cair. Para o autor, informag@o em excesso pode causar sobrecarga, fazendo
com que o usudrio ndo consiga determinar o que ¢ realmente relevante para a situagdo
exigida.

h) Em tempo: ¢ obtida quando necessaria. O acesso a informagao deve ser rapido.

1) Verificavel: a informacdo poderd, no decorrer de seu uso, ser verificada, checando-se sua
correcdo ou fontes diversas.

Segundo OLIVEIRA (1998), a eficiéncia na utilizagdo da informacao ¢ medida em relagdo ao
custo para obté-la e o valor do beneficio derivado de seu uso. Associam-se a producdo da
informacao, os custos envolvidos na coleta, processamento e distribui¢ao.

Seu custo aumenta diretamente com o volume, o que para o autor, provoca duas preocupagoes,
visto que um aumento do custo marginal diminui a utilidade da informa¢do e a reducao dos
custos de informacao limita sua abrangéncia.

Nesta questao particular, a empresa deve descobrir o nivel 6timo da geragdo de informacao, ou
seja, sua utilidade efetiva, pois incorpora o conceito de valor que, neste caso, quase sempre ¢é

subjetivo. Uma vez que a informacao ndo esta ligada diretamente ao produto ou servigo, ela ¢
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considerada como despesa e ndo como custo, 0 que muitas vezes, torna sua justificativa muito
mais dificil, por parecer um gasto improdutivo, de acordo com GRAEML (2000).

Segundo GORDON e GORDON (1999), dentro de uma organizacdo, a informagdo pode
assumir os papéis de recurso, ativo e mercadoria, conforme o ambiente exigir.

Assim como dinheiro, pessoal, matéria-prima, maquinario ou tempo, a informagao pode servir
como recurso, ou seja, uma entrada que, processada, pode gerar saidas desejaveis em
determinadas situagdes. Gerentes podem utilizar informacgdes para substituir capital e trabalho,
reduzindo custos a0 mesmo tempo. Porém, diferentemente do capital, a informacdo quanto mais
utilizada, terd menor custo e maior serda a lucratividade por ela proporcionada, segundo
GRAEML (2000).

A informacao pode ser vista como um ativo da empresa, da mesma forma que a propriedade
de uma pessoa ou organizacdo contribui para o fortalecimento da mesma.

Os gerentes necessitam visualizar a informag¢do como um investimento que pode ser utilizado
estrategicamente para obter vantagens competitivas.

Para GORDON e GORDON (1999), na atual economia voltada a servigos, € crescente o
nimero de empresas que vendem informacao. Como exemplo, pode-se citar, guias de televisao e

telefones, revistas e livros.

2.3 Tecnologia de informacao

Como toda area de conhecimento, a tecnologia de informacdo necessita de um conjunto de
conceitos e definigdes que permitam a padronizagdo da linguagem e a homogeneizagdo das
percepgdes. Tecnologia, de acordo com SOUZA NETO (1998, p.11), pode ser definida como o
“conjunto ordenado de todos os conhecimentos cientificos, empiricos e intuitivos necessarios a
producdo e comercializagdo de bens e servigos”. Desta forma, pode-se conceituar tecnologia de
informagdo como sendo o conjunto de conhecimentos utilizados na estrutura decisoria e
operacional da empresa, responsaveis pela transformacao de dados em sustentagdo administrativa
para aperfeicoar resultados esperados pela empresa. Este conceito, atualmente, estd fundindo-se
com o conceito de informatica, que segundo FERREIRA (1999) ¢ a ciéncia que visa o tratamento
da informagdo através do uso de equipamentos e procedimentos da area de processamento de

dados. Informatizar, segundo o autor ¢ adaptar (métodos tradicionais de trabalho ou atividade) ao

22



uso de sistemas computacionais. De acordo com SAVIANI (1995), informatica nada mais ¢ do
que a producdo de informagdes automatizadas.

Verifica-se que a gama de aplicagdes do conceito de tecnologia de informagao ¢ bastante
ampla. Os programas de computer aided design (CAD) e computer aided manufacturing (CAM)
sdo exemplos de tecnologias de informagdo que estdo auxiliando as Pequenas Empresas a
projetarem e produzirem uma infinidade de novos produtos a pregos mais competitivos.
Relodgios-ponto com codigo de barras, que armazenam dados referentes aos empregados, também

sdo tecnologia de informacao.

2.3.1 Custos com tecnologia de informacao

Infelizmente, a tecnologia de informagdo ¢, na visdo de alguns, a panacéia para todos os
problemas das empresas e, por isso mesmo, tem sido tratada com reserva e ceticismo por outros,
de acordo com GRAEML (2000). Embora existam empresas que, realizando investimentos
maci¢os em informatica, desfrutem de lideranga em suas areas de atuagdo, também ha aquelas
que, apesar dos elevados investimentos em tecnologia de informagdo, apresentam os piores
resultados em seus setores. Segundo Michael Dertouzos, citado por COHEN (1999, p.18), “a
tecnologia de informacdo age como uma lente amplificadora dos pontos fortes e também dos
pontos fracos de uma gestao”.

Para GIURLANI (1999), o uso de tecnologias de informagdo carrega consigo custos
‘invisiveis’, que sdo aqueles referentes a gastos com usuario final, como suporte e treinamento
informais (quando alguém interrompe suas atividades para auxiliar um colega com dificuldades
referentes ao uso ou obtencdo da informagdo), perda de tempo em atividades extremamente
elaboradas para obter uma informagdo cujo valor ndo compensa o trabalho empregado; e
finalmente, custos decorrentes da perda de produtividade devido a indisponibilidade da
informacao (queda do sistema, por exemplo).

Da mesma forma, para o autor, os custos mais facilmente mensuraveis (‘visiveis’), seriam
aqueles relacionados a hardware e software (despesas com compra e/ou leasing de equipamentos,
upgrades, atualizacdes), gerenciamento (redes, sistemas, banco de dados), suporte (helpdesk,
treinamento, viagens, manuten¢do), desenvolvimento (aplicagdes, testes e documentagdo,
customizacdo e manutengdo) e taxas de comunicacdo (aluguel de linhas de comunicacdo de

dados, taxas de acesso a servidores).
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Em fungdo da crenga de que a tecnologia de informacgao possa ser a salvagdo dos problemas
organizacionais, as empresas vém aumentando seus gastos com informatica, em busca de maior
competitividade e agilidade, segundo TAURION (1999). Gastar muito com informatica nao
implica automaticamente em aumento de produtividade. Na prética, existem apenas dois bons
argumentos para justificar investimentos nesta area: aumento de vendas e rentabilidade, e oferta
de um bom e rapido servigo aos clientes.

Para o autor, além destas argumentagdes, provavelmente os investimentos nao terdo o retorno

desejado.

2.3.2 Beneficios com o uso de tecnologia de informacao

Para GORDON e GORDON (1999), deve-se avaliar adequadamente as tecnologias de
informacdo. Este processo envolve, basicamente, verificar a tecnologia atual disponivel,
compara-la com a tecnologia em uso na empresa e determinar quais informagdes sdo realmente
necessarias e quais sao geradas por processos manuais de baixo custo para a empresa. A partir
deste momento, a empresa podera obter algumas vantagens, citadas por GRAEML (2000):

a) Eficiéncia organizacional: o uso da tecnologia de informacdo melhora os processos
utilizados pela empresa. A redugdo no tempo de processamento pode ser convertida em
melhor resposta aos pedidos ou reclamacdes dos clientes, por exemplo.

b) Eficacia organizacional: o uso da informatica pode melhorar processos e redefinir produtos
e servigos; melhora as comunicagdes internas, aumentando a confiabilidade dos inter-
relacionamentos existentes na cadeia de valor da empresa, por meio da integracao.

c) Relacionamento com fornecedores: o custo das transacdes com fornecedores pode ser
reduzido e obter maior confiabilidade.

d) Relacionamento com clientes: permite a criagcdo de base de dados com informagdes
detalhadas sobre o cliente, aumentando a flexibilidade e a capacidade de resposta da
empresa as necessidades do mercado.

e) Dindmica competitiva: a tecnologia de informacao pode permitir que a empresa seja capaz
de oferecer um produto ou servigo que a concorréncia ndo terd condi¢des de copiar
rapidamente, se conseguir agregar a tecnologia a outros fatores de competitividade
intrinsecos a empresa. Pode impor barreiras entrantes, devido aos investimentos elevados

nesta area e facilita a captura de canais de distribuigao.
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f) Apoio de marketing: pode ajudar na identificacdo de tendéncias do mercado, aumenta a
precisdo da previsao de vendas e pode ajudar na investigacdo da resposta do mercado a
estratégias de pregos e descontos.

O autor complementa as idéias apresentadas, verificando que as empresas que perceberem a

importancia do alinhamento da tecnologia de informa¢do com os negocios, estardo mais

inclinadas a obter sucesso com seus investimentos neste setor.

2.4 Sistemas

De acordo com OLIVEIRA (1998), sistema pode ser definido como um conjunto de partes
interagentes e interdependentes que formam um todo unitario com determinado objetivo e
efetuam determinada fun¢do. Este conceito advém dos estudos de BERTALANFFY (1977), ao
caracterizar os sis temas (abertos) como sendo aqueles onde ocorrem importagao e exportacao de
componentes entre o sistema e o ambiente no qual esta inserido.

Segundo OLIVEIRA (1998), os componentes de um sistema podem ser divididos em
objetivos, os quais sdo a propria razao de ser do sistema (finalidade); entradas, que sao as forgas
que fornecem o material, energia e o dado para o processo que, gerando saidas, atinge o objetivo
proposto; processo de transformagdo, podendo ser definido como a fun¢do que possibilita a
transformacdo das entradas em resultados (saidas); controle e avaliagdes do sistema, responsaveis
pela verificagdo do grau em que as saidas estdo atingindo os objetivos, através de padroes
(medidas de desempenho) e; retroalimentagdo, que ¢ a reintroducdo de uma saida sob forma de
entrada, incorporando seu resultado, em fun¢do dos objetivos, alterando padrdes, quando
necessario.

No estudo dos sistemas, ¢ importante ressaltar o papel do ambiente, que ¢ o conjunto de
elementos que nao pertencem ao sistema, porém qualquer alteracdo, tem reflexo no sistema em si
e sofre alteragdes através das saidas fornecidas pelo sistema.

Esta afirmacao pode ser resumida no conceito de ACKOFF (1974) para adaptacao, ou seja, a
resposta a uma mudanga que altera o estado do sistema ou do ambiente no qual esta inserido.

Conforme os estudos desenvolvidos por KATZ ¢ KAHN (1966), a introducdo da abordagem
sistétmica muda fundamentalmente a maneira de encarar os acontecimentos nas organizagdes,
possibilitando a compreensdo das partes (ou subsistemas) pelo entendimento do todo. Isso trouxe

um aumento significativo na resolucao de problemas encontrados nas empresas, 0 que passou a se
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chamar de Organizacdo e Métodos, cujo conceito, de acordo com CRUZ (1998), é o estudo das
organizagdes por meio da analise de cada uma das suas atividades, a fim de criar procedimentos
que venham a interliga-las de forma sistémica.

Para o autor, a combinagdo dos conceitos de organizacdo (associacdo ou instituicdo com
objetivos definidos), sistema (disposi¢ao das partes ou dos elementos de um todo, coordenados
entre si, € que funcionam como uma estrutura organizada), atividade (qualquer ac¢do ou trabalho
especifico) e processo (maneira pela qual se realiza uma operacao segundo determinada norma)
ilustram que sistema e organizagdo sempre andaram juntos, ainda que de forma empirica.

Pode-se facilmente visualizar a empresa como um sistema aberto. De acordo com REZENDE
(1999), a empresa e seu contexto, por si sO, j& constituem um sistema e, de uma forma mais
ampla, o sistema empresa ¢ o nucleo principal de um sistema global, com sua abrangéncia,
limites e meio ambiente interno e externo, que influem ou sdo influenciados pela mesma. Esses

conceitos sdo mais bem visualizados na FIGURA 3.
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FIGURA 3 — A EMPRESA COMO SISTEMA ABERTO
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FONTE: Adaptado de BIO (1996).

Ao utilizar o conceito de sistemas para estudar a empresa, BIO (1996) afirma que a postura do
administrador inevitavelmente passa de aspectos conservadores (‘para que mudar, se sempre foi
assim?’) para uma postura de mudanca. Isto se deve aos seguintes fatores:

a) O ambiente externo esta em constante mutacdo, logo, a mudanca ndo ¢ mais encarada como

um fator de op¢do, mas como uma necessidade de sobrevivéncia.

b) Devem existir constantes realinhamentos dos processos internos da organizagdo, com as

medidas tomadas externamente.

c¢) Os niveis de eficiéncia e eficacia exigem aperfeicoamentos continuos para criarem melhores

condigdes competitivas.

d) Qualquer processo de mudanca deve ser avaliado quanto ao seu impacto no todo.

Portanto, de acordo com OLIVEIRA (1998), a empresa pode ser identificada como um
complexo de canais através dos quais fluem produtos, servicos, recursos e informagdes de ponto

a ponto, entre a empresa € o ambiente no qual esta inserida, caracterizando um sistema.
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2.4.1 Sistemas de informacao

Ao contrario do que ¢ comum imaginar, sistema de informacdo designa a logistica
indispensavel a realizagao do processo de informacdo, ndo se reduzindo somente a informatica.
Para MANAS (1999, p.55), sistema de informagdo pode ser definido como o “conjunto
interdependente das pessoas, das estruturas da organizagdo, das tecnologias de informagdo, dos
procedimentos e métodos que deveria permitir a empresa dispor, no tempo desejado, das
informacdes que necessita (ou necessitard) para seu funcionamento atual e para sua evolugao”.

De acordo com LAUDON e LAUDON (1999), um sistema de informagao pode ser definido
com um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam, recuperam, processam,
armazenam e distribuem informacdo com a finalidade de facilitar o planejamento, controle,
coordenacao, andlise e decisdes. Para GORDON e GORDON (1999), um sistema de informagao
¢ a combinagdo de tecnologia com dados, procedimentos para processar esses dados e pessoas

que coletam e utilizam o dado processado (informag¢do). Pode ser melhor visualizado na FIGURA
4,

FIGURA 4 — SISTEMAS DE INFORMACAO.
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FONTE: Adaptado de GORDON e GORDON (1999).

De acordo com LAUDON ¢ LAUDON (1999), o sistema de informa¢ao assume dimensdes
organizacionais com o auxilio da tecnologia, existindo para responder as necessidades da
empresa, incluindo-se problemas apresentados pelo ambiente externo, criados por situacdes
politicas, demograficas, econdmicas e tendéncias sociais. Além disso, os sistemas de informacao
se desenvolvem em uma empresa, de acordo com os componentes desta (setores que executam as
diferentes fungdes necessarias ao funcionamento da empresa — producdo, marketing, finangas) e

conforme os niveis de decisdo (estratégico tatico e operacional).
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2.4.1.1 Componentes de um sistema de informacao

De acordo com OLIVEIRA (1998), os sistemas de informagdo, possuem os seguintes

componentes:

a) Dados: elementos identificados em sua forma bruta que por si s6 ndo levam a compreensao
de um fato ou evento.

b) Tratamento: ¢ a transformacdo de um insumo (dado) em um resultado gerencidvel
(informacao).

¢) Informacgao: é o dado refinado que permite ao executivo tomar uma decisao.

d) Alternativa: € a acdo sucedanea que pode levar, de forma diferente, ao mesmo resultado.

e) Decisdo: ¢ a escolha entre varios caminhos alternativos que levam a determinado resultado.

f) Recurso: ¢ a identificacdo das alocagdes ao longo do processo decisorio (equipamentos,
materiais, financeiros, humanos).

g) Resultado: € o produto final do processo decisorio.

h) Controle e avaliagdo: sdo as func¢des do processo administrativo que, mediante a
comparagdo com padrdes previamente estabelecidos, procuram medir e avaliar o
desempenho e o resultado das acdes, com a finalidade de realimentar os tomadores de
decisdo, de forma que possam corrigir ou reforcar este desempenho.

1) Coordenacao: ¢ a funcao administrativa que procura aproximar, a0 maximo, os resultados
apresentados com a situag¢do anteriormente planejada.

Esses componentes atuam de acordo com a FIGURA 5.
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FIGURA 5 - COMPONENTES DE UM SISTEMA DE INFORMACAO.
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FONTE: Adaptado de OLIVEIRA (1998).

Para REZENDE (1999), atualmente, a interagdo desses componentes apresenta as
caracteristicas de grande volume de dados e informagdes; complexidade de processamento;
muitos clientes/usuarios envolvidos; contextos abrangentes, mutaveis e dinamicos, e; interligagao
de diversas técnicas e metodologias. Para o autor, esta combinacdo de fatores, emerge do
planejamento estratégico da empresa e estao ligados a gestdo, servindo como suporte e auxilio ao

processo de tomada de decisdo.

2.4.1.2 A evoluc¢ao em sistemas de informacao

A partir da década de 70, as empresas passaram a investir numa forma de agilizar o trabalho
com o uso de computadores. Daquela época, até hoje, o uso de tecnologia disseminou-se € a
maneira como a empresa a utiliza transformou-se no que se pode chamar de evolugcdo em
sistemas de informacao, segundo CRUZ (1998).

Basicamente, os sistemas de informacao passaram por quatro fases:

1* fase: chamada de processamento de dados. A unica interface com o computador era
realizada através do uso de papéis. O autor a chama de Era do Papel. Nesta época, a automacgao
de atividades ndo ia além de manter registros por meio do levantamento de dados (planilhas)
pertinentes a atividade, processados e retornados ao usudrio. As tarefas mais beneficiadas foram

as que exigiam calculos simples, ordenamento e classificagdo de dados e contabilidade.
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2% fase: sistemas de informacdes. Chamada pelo autor de Era do Suporte Eletronico. Outras
midias (discos magnéticos, disquetes) e interfaces (terminais) passaram a substituir o papel na
comunicacdo do computador. O proprio usudrio comegou a alimentar o computador com os
dados que julgava necessario e o retorno era mais rapido. Houve o surgimento de bancos de
dados, processando de maneira integrada, as varias fungdes existentes. Surgiram as primeiras
redes de teleprocessamento.

3% fase: informagdes estratégicas. Era do Ambiente Virtual. O uso de microcomputadores
formou um usudrio mais criativo e participativo no sistema de informacdo. O uso de redes
permitiu maior compartilhamento de informagdes e processamento distribuido, o que aumentou a
velocidade com que a informacao trafegava na empresa. Os bancos de dados se tornaram mais
poderosos.

4* fase: a Era da Globalizagdo. Tem como simbolo médximo, até agora, a rede mundial de
computadores, a Internet. A FIGURA 6, mostra a abrangéncia de tempo de cada uma dessas fases

e o nivel de absor¢ao de conhecimento através do uso dos sistemas de informagao.

FIGURA 6 — EVOLUCAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO
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FONTE: Adaptado de CRUZ (1998).
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2.4.1.3 O uso de sistemas de informac¢ao nas organizacoes

Para MANAS (1999), a aplicacdo e utilizagio de tecnologias de informagio s6 tém validade se
fizer parte do processo decisorio, ou seja, se for utilizado para a tomada de decisdes nas
organizagdes. Pode-se dizer que, a tomada de decisdo consiste, basicamente, na escolha de uma
opcao entre diversas alternativas existentes, seguindo procedimentos estabelecidos, objetivando a
resolucdo de um problema, de acordo com BINDER (1994). Entre os varios modelos decisorios

existentes, o autor destaca o modelo apresentado por Auren Uris, visualizado na FIGURA 7.

FIGURA 7 — ETAPAS DO PROCESSO DECISORIO

Analise e
Identificagdo

Desenvolvimento de Comparagio das Classificacdo dos
Alternativas Alternativas Riscos

Escolha da
Alternativa

Execucao

FONTE: Adaptado de BINDER (1994).

Analisando-se cada etapa, ¢ possivel verificar a presenca de informagdes tratadas

adequadamente. O autor descreve as etapas da seguinte forma:
a) Analise e identificacdo da situacdo: a situacdo do ambiente onde o problema est4 inserido,
deve ser claramente identificada, através de um cuidadoso levantamento das informagdes

disponiveis, assegurando-se assim, uma decisao precisa.
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b) Desenvolvimento de alternativas: com base nas informagdes coletadas anteriormente e na
experiéncia pessoal, o responsavel pela tomada de decisdo, poderd identificar possiveis
alternativas para a resolucao do problema proposto.

c) Comparacao das alternativas: as vantagens e desvantagens de cada alternativa, devem ser
avaliadas, levando em consideracdo os custos necessarios para sua implementagao.

d) Classificag@o dos riscos: deve-se mensurar o grau de incerteza das alternativas, analisando-
se os riscos contidos em cada uma delas.

e) Escolha da melhor alternativa: uma vez identificadas vantagens, desvantagens e riscos, deve
ser feita uma previsao dos resultados esperados para uma futura avaliagdo.

f) Execugdo: a alternativa deve ser implantada. Apds algum tempo, os resultados deverao ser
comparados com as previsdes anteriores, € a partir deste ponto, escolhe-se continuar com a

solucdo atual ou partir para um novo ciclo de tomada de decisdes.

Segundo o autor, organizagdes estdo presentes, basicamente, dois tipos genéricos de
problemas: como gerenciar as forgas internas e grupos que produzem bens ou servigos € como
negociar com clientes, governo, competidores e tendéncias socioecondmicas encontradas no seu
ambiente de atuagdo. Os sistemas de informagdo atendem a diferentes fungdes e niveis
organizacionais, dependendo do problema existente e da sua localizagdo na estrutura hierarquica
da empresa. Segundo LAUDON e LAUDON (1999), os sistemas de informagdo atuam nas

empresas, categorizados de acordo com a FIGURA 8:
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FIGURA 8 — APLICACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO NAS EMPRESAS

Problema Aplicagio dos
Organizacional Sistemas de Informacio
Estratégico Utilizados na resolu¢do de problemas

estratégicos, de longo alcance, longo prazo.

Tatico Utilizados na resolugdo de problemas de
médio alcance, prazo, como avaliar
processos de competitividade.

Desenvolvimento Utilizados nas organizag¢des para resolver
questdes que requeiram conhecimento ou

especializagdo técnica

tilizados no monitoramento das atividades

Operacional diarias nos negocios da organizagdo

Produgao Finangas Marketing VendaRecursos
Contabilidade Humanos

________________________________________________________________________________

FONTE: Adaptado de LAUDON e LAUDON (1999).

Para CRUZ (2000), os atuais sistemas de informacdo propiciam um gerenciamento de
processos extremamente eficaz, podendo chegar a sofisticacdo de apontar quanto tempo estd
levando um processo para produzir um bem ou servigo € quanto custara produzi-los. Portanto, os
sistemas de informagdo podem e devem integrar-se a uma ou mais tecnologias emergentes, como

forma de dar a organizagdo que os necessita poder de mobilidade com seguranca.

2.4.1.4 Classificacao dos sistemas de informacao
Os sistemas de informagdo, em fungdo de seu uso e da maneira como interagem com a
tecnologia com a qual foram construidos e as pessoas envolvidas, podem ser classificados como:
a) Sistemas de Informagdes Gerenciais: de acordo com OLIVEIRA (1998), ¢ o processo de
transformagdo de dados em informagdes que sdao utilizadas na estrutura deciséria da
empresa, proporcionando ainda, a sustentagdo administrativa para otimizar os resultados
esperados pela organizagao.
b) Sistemas de Apoio a Decisdo: conforme a definicio de BINDER (1994), sdo sistemas

voltados a resolu¢ao de problemas mais complexos e menos estruturados que os demais,
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geralmente encontrados no cotidiano de executivos de alto escaldo. Combinam modelos de
analise com as funcdes tradicionais de processamento de dados. Possui um alto grau de
interatividade com o usudrio. Sdo flexiveis e facilmente adaptaveis as mudangas no
ambiente.

c) Sistemas de Informacdes Executivas: para DAMIANI (2000), os sistemas de apoio ao
executivo ou sistemas de informacdes executivas em geral, se sustentam sobre uma
estrutura que contempla uma base de dados contendo informagdes a respeito de clientes,
fornecedores, informagdes corporativas, concorrentes, mercado, entre outros; € uma base de
modelos, que pode especificar ferramentas de modelagem estatistica, financeira ou de
previsao.

d) Enterprise Resource Planning (ERP): segundo BUCKHOUT et al (1999), trata-se de um
software de planejamento de recursos empresariais, que integra as diferentes fungdes da
empresa para criar operagoes mais eficientes em areas como montagem ou entrega de
produtos. Para REZENDE (1999), este sistema registra e processa cada fato a partir de uma
unica entrada e disponibiliza a informagdo de maneira segura, efetiva, clara, consistente e
oportuna.

e) Customer Relationship Management (CRM): a exemplo do ERP, um sistema CRM
promove a integracdo de todas as bases de dados, possibilitando que todos os
departamentos trabalhem com as mesmas informacdes corporativas. Para GIURLANI
(1999) trata-se de um conceito envolvendo captura, armazenamento e compartilhamento de
dados que disponibiliza as diversas informagdes sobre o cliente, possibilitando a empresa
desenvolver novos produtos e servicos que atendam as suas necessidades.

Apesar da classificagdao dos sistemas de informacao, vé-se que, a finalidade ¢ a mesma. Desta
forma, para fins de simplificagdo, CRUZ (2000) afirma que o termo ‘sistemas de informacdes’ ¢
o nome genérico dado a um conjunto de programas desenvolvidos para a operagdo e a
administracao de qualquer organizacdo. De fato, todo sistema de informagdo tera como produto

facilitador, um software desenvolvido de acordo com as necessidades da empresa.
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III - METODOLOGIA

3.1 Sujeitos do estudo

De acordo com Goode e Hatt, citados por BRESSAN (2000), o estudo de caso ndo ¢ uma
técnica especifica, podendo ser utilizado como meio de organizar dados sociais preservando o
carater unitario do objeto social estudado. Para Bonoma, citado pelo autor, um estudo de caso ¢ a
descricdo de uma situacao gerencial.

O estudo de caso ¢ utilizado, de acordo com Yin, citado pelo autor, quando do estudo de
eventos contemporaneos, em situagdes onde os comportamentos relevantes ndo podem ser

manipulados, mas onde € possivel se fazer observacdes diretas e entrevistas sistematicas.

3.2 Limitacoes do Estudo

Em funcdo das caracteristicas da pequena empresa, citadas anteriormente, seus aspectos com
relagdo a sua administracdo e necessidade de informacdes, o objeto deste estudo, para fins de
delimitagdo, é aquela empresa que possui faturamento anual situado na faixa de R$ 1.200.000,00
e numero de funciondrios situado entre 20 e 60.

Os fatores levados em consideragdo para a formagdo do escopo foram analisados em virtude
de que o faturamento e nimero de empregados serem importantes, pois em alguns ramos de
negdcios, principalmente os de alta tecnologia, o nimero de funcionarios ¢ bastante reduzido, o
que seria suficiente para enquadrar esta organizagdo como ‘pequena’, porém devido ao seu alto
faturamento (na casa dos milhdes) passa a ser considerada empresa de maior porte.

As empresas cujo perfil serd o objeto da aplicacdo da abordagem abrangem aquelas que,
devido ao numero de empregados e faturamento situado na faixa escolhida, estdo em
desenvolvimento, porém defronta-se com vdrios dilemas: como aperfeigoar sua administragao?
Ela estara preparada para crescer mais? Estara qualificada para atingir mercados maiores? Pode
se tornar mais competitiva? Ou seja, ¢ uma empresa que estd em busca de um nivel de qualidade
em gestdo frente a competitividade do mercado. O desenvolvimento de um sistema de
informagdo estd relacionado ao aprimoramento do processo decisorio, conforme OLIVEIRA
(1998). Para Peter Drucker, citado pelo autor, o principal obstaculo ao crescimento
organizacional ¢ a incapacidade dos executivos em mudar suas atitudes com a rapidez exigida

pelas empresas. Este € o ponto fundamental: para que a empresa possa usufruir um sistema de
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informagdes com vantagens, ela deve, em primeiro lugar, buscar a profissionalizagdo da sua
gestdo. Portanto, o estudo proposto, ndo ird atender as necessidades de uma empresa com
administra¢ao amadora, assim como para empresas demasiadamente pequenas.

Da mesma forma, em virtude dos varios conceitos de sistemas de informacao, o estudo sera
baseado na definicdo de sistema computacional que auxilia a atividade de tomada de decisdo por
parte dos gerentes de uma Pequena Empresa, através da geracdo de informagdes, o que de certa
forma, compreende os sistemas conhecidos como Sistemas de informacdes Gerenciais. A
abordagem consistirA em uma nova visdo do ciclo de desenvolvimento destes sistemas de
informagao, visto que o projeto tradicional ndo atende o cliente quanto as suas necessidades de
qualidade (conformidade com suas exigéncias), confiabilidade das informagdes e entrega (estar

disponivel pontualmente).

3.3 Interpretacio e analise dos dados

O método empregado para avaliar os resultados obtidos foi a pesquisa survey, uma vez que
replicou-se o instrumento desenvolvido e validado por Torkzadeh e Doll, citados por MACADA
et al (2000). De acordo com Pinsonneault e Kraemer, mencionados pelos autores, a pesquisa
survey representa 0 modo de coleta de informagdes sobre particularidades, acdes ou opinides de
um determinado grupo de pessoas, representantes de uma determinada populagdo-alvo, por meio
do instrumento questionario.

Os resultados foram analisados em duas etapas: na primeira, foram observados os aspectos sob
o ponto de vista da empresa desenvolvedora de sistemas de informacao.

Em uma segunda etapa, observaram-se os resultados obtidos nas empresas clientes. E
importante ressaltar que se procurou avaliar os resultados através de dois casos isolados,
garantindo a possibilidade de reprodu¢do do modelo proposto.

A partir das recomendagdoes de MACADA et al (2000), a realizagdo da pesquisa consistiu na

execucgdo das seguintes etapas:

a) Tradugdo e adaptagdo do instrumento de Torkzadeh e Doll (anexo 1), ordenando-se os itens
de forma aleatoria, para ndo propiciar a inducdo ao resultado pretendido pelo grupo de
trabalho. A operacionalizagdo das variaveis € realizada utilizando-se uma escala tipo Likert

de cinco pontos (1 =nada, 2 = um pouco, 3 = moderadamente, 4 = muito, 5 = muitissimo).
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b) Validacao do instrumento através da aplicacdo do questionario para todos os funcionarios
que utilizam diretamente o sistema de informagdo, garantindo que a amostra corresponda a

toda populagdo, consolidando a validagao.
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IV — RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Proposta de uma abordagem em projeto de sistemas

Antes de expressar a proposta de uma nova abordagem de projeto de sistemas, serdo
analisadas as defini¢des e processos que envolvem esta atividade, detectando pontos vulneraveis
no projeto, que ao serem implantados, ndo refletiriam a real necessidade do sistema de
informacao. O principal usuario nesta abordagem ¢ o engenheiro de software, que tera uma visao
do desenvolvimento focalizada na satisfagdo do cliente. Para JURAN (1997) a satisfagdo do
cliente ¢ um resultado alcancado quando as caracteristicas de produto correspondem as
necessidades do cliente. Falhas detectadas depois que o software estd sendo utilizado pelo
consumidor final, causam aumentos de custos para o desenvolvedor do software, uma vez que o
trabalho terd que ser refeito para atender as reclamagdes, consumindo tempo de manutengdo, o
que pode implicar em: alteracdo do projeto, nova codificagdo, novos testes, ocasionando uma
queda de produtividade para o profissional responsavel por projetar o sistema e,
conseqiientemente, aumento de custos para a Pequena Empresa. Tem-se, desta maneira um
quadro totalmente contrdrio as necessidades da Pequena Empresa, no que diz respeito aos
sistemas de informagdo: produto sem qualidade, demora para correcdo de erros detectados e

custos crescentes a medida que os problemas vao sendo levantados.

4.1.1 Engenharia de software

O projeto de sistemas ¢ uma parte integrante do conjunto de atividades conhecidas por
engenharia de software. De acordo com PRESSMAN (1995), a engenharia de software abrange
um conjunto de trés elementos fundamentais - métodos, ferramentas e procedimentos - que
possibilitam o controle do processo de desenvolvimento de software e oferece ao profissional
uma base para a constru¢do de software com alto nivel de produtividade. Os métodos referem-se
ao ‘como fazer’ para efetivamente construir um software. Envolvem inimeras tarefas, entre elas:
planejamento e estimativa de projeto, andlise de requisitos de software e sistemas, projeto de
estrutura de dados, arquitetura de programas e algoritmos de processamento, codificagdo, testes e
manuten¢do. As ferramentas permitem apoio automatico aos métodos e neste quesito encontram-
se os programas conhecidos como CASE, linguagens de programagdo e sistemas gerenciadores

de bancos de dados, entre outros. Por ultimo, obtém-se os procedimentos que nada mais sao do
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que as inter-relagdes entre métodos e ferramentas que possibilitam o desenvolvimento do
software ou do sistema de informagdo computadorizado.

O conjunto de elementos interage de forma escalonada a medida que o sistema vai tomando
forma. Ainda para PRESSMAN (1995), uma abordagem classica para o processo de engenharia
de software poderia ser dividida em andlise e engenharia de sistemas, analise de requisitos,
projeto, codificacdo, testes € manutengao.

Sabendo-se que o software ¢ um dos componentes de um sistema mais amplo, o processo de
engenharia de sistemas inicia-se com o estabelecimento de requisitos para todos os elementos do
sistema, atribuindo-se aos requisitos do software, respeitando as interfaces existentes entre os
dados e informacdes (requisitos do sistema), hardware, pessoas, banco de dados e software. A
fase de andlise de requisitos corresponde a intensificagdo da coleta das necessidades de
informagdes fundamentadas nos requisitos do software, bem como a andlise do desempenho e
interfaces necessarias. Neste ponto da engenharia de software, existe uma grande interacdo entre
o analista de sistemas e o cliente, revisando-se tanto os requisitos de sistema, como de software.

No projeto, segundo PRESSMAN (1995), os requisitos do sistema e software sao implantados
através de varios passos concentrados basicamente em atributos de estruturas de dados,
arquitetura de software, detalhes procedimentais e caracterizagdo de interface. Conforme E. S.
Taylor, citado pelo autor, projeto pode ser definido como o processo de se aplicar varias técnicas
e principios ao proposito de se definir um dispositivo, um processo ou um sistema com detalhes
suficientes para permitir sua realizacdo fisica. O projeto de software ainda ndo atingiu um grau de
evolucdo onde seja possivel considera-lo estavel. O autor observa que falta a esta metodologia,
profundidade, flexibilidade e a natureza quantitativa que normalmente se associam as disciplinas
de projeto de engenharia classicas. Verifica-se também, que nesta etapa da engenharia de
software, a integra¢do com o cliente ndo ¢ tdo intensa quanto na etapa de analise de requisitos.

Na proxima etapa o projeto ¢ traduzido para uma linguagem de programagdo e em seguida
iniciam-se os testes com a finalidade de garantir a integridade 16gica dos requisitos obtidos com
as estruturas de dados, os detalhes procedimentais, a arquitetura de software e as interfaces
existentes.

Por ultimo, ¢ comum considerar que um software sofrerd mudangas apos a entrega ao cliente.

Quando estas mudancas sdo referentes a aspectos externos, inexistentes quando da andlise do
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sistema, ou acréscimos funcionais, a manuten¢do ocupa um lugar de vital importancia e garante a

evolugdo tecnologica do sistema.

Segundo o autor, quando a manutencao ocorre por erros detectados, ela passa a consumir

recursos financeiros e tempo de ambas as partes envolvidas no sistema: do engenheiro de

software e do cliente. Um projeto de sistemas de informagdo e suas partes podem ser ilustradas

através da FIGURA 09:

FIGURA 09 - DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAO.

Etapas I 1 i v v VI
Cronologicas
Fases Anahs? & Projeto logico | Projeto logico Codificagdo Testes Implantacdo
requisitos
- Definigdo de | - Definigdo de | - Layout final - Codifica¢do | - Testes de - Resultados
necessidades | requisitos de telas, de programas; | integridade; finais de testes;
de informa- funcionais do | arquivos - Interligagdo | - Testes de - Implantagéo;
¢do; projeto; fisicos, de moddulos; sistema. - Treinamento;
- Definigdo de | - DFD’s, relatorios, - Testes - Manuais.
requisitos do | fluxogramas, modelos de preliminares.
sistema atual; | modulos e dados;
- Descricdes objetos; -Programas e
Produtos narrativas. - 'D.escrig:?lo da | procedimentos.
logica de
processo e
dicionario de
dados;
- Esbogo dos
documentos
de entrada e
saida de
dados.
Legenda:

Elta interagdo com o cliente

[ NNenhuma interagdo com o cliente

FONTE: Adaptado de REZENDE (1999) e GANE ¢ SEARSON (1993)

Conforme observado por GANE e SARSON (1983), o método seqiiencial pode parecer natural

e administravel, porém nao corresponde a realidade do desenvolvimento de sistemas. As etapas

interagem entre si, fornecendo feed-back para ajustes que venham a ser necessarios, conforme

visualizado na FIGURA 10:
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—Prequisitos— > logico — > fisico — -1 5

FIGURA 10 - A REALIDADE EM DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS

Analise de Projeto Projeto Codificagdo Testes Implantagdo

O ideal do andamento do projeto

! Anilise de | ! Projeto i1 Projeto 1 Codificagdo | ' Testes ' Implantacio
—~Y ¥ »>requisitos —"Lﬂ(')gico —] fisico — 1> —1 Y . L

A realidade de projetos em espiral.

FONTE: Adaptado de REZENDE (1999) e GANE e SARSON (1993).

4.1.2 Caracteristicas do projeto de software

A atividade de projeto de software preocupa-se com o desenvolvimento de moddulos de
programas e interfaces, a partir da especificacdo encontrada durante a atividade de andlise de
sistemas, conforme REZENDE (1999), expandindo esta ultima até uma solu¢ao técnica.

De certo modo, ¢ a partir desta etapa que a necessidade do cliente passa a ser efetivamente
construida, a ‘sair do papel’. Portanto, ¢ uma etapa onde, se ndo acompanhada pelo cliente, pode
causar transtornos quando da conclusdo do sistema de informacao.

O projeto de um sistema envolve a execugdo de varias atividades de forma logica e seqiiencial,
com o objetivo de refinar e dar forma ao conjunto de informacdes necessdrias ao cliente,
integrando os requisitos de sistema com a realidade fisica da empresa, através do uso de
elementos de tecnologia de informacdo. O projeto, por sua vez, dependendo do tamanho,

realidade e tipo de empresa, pode ser dividido em projeto 16gico e fisico.

4.1.2.1 Projeto logico

As atividades concernentes ao projeto logico de um sistema sdo, basicamente, destinadas a
responder a pergunta ‘o que o software ird fazer?’, de modo sistemdtico, organizado e detalhado.
Para REZENDE (1999), estas atividades compreendem os seguintes passos:

a) Revisao da andlise do sistema atual, através de refinamentos sucessivos € complementares.

b) Elaboracao de macro propostas, através do estudo de alternativas de solugoes.
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c) Detalhamento da logica, através da descricdo de processos, elaboragdo do dicionario de
dados, esbogo das interfaces de entrada e saida de dados e informagdes e refinamento dos
requisitos funcionais reais das informagoes.

d) Definicdo de projeto fisico, através da discriminagdo da tecnologia utilizada para a
implantacdo do projeto, estudo de impactos, infra-estrutura e estudo de viabilidade e custos
X beneficios.

Os produtos finais desta etapa serao:

a) relacdo dos requisitos funcionais reais do projeto, sistema ou software;

b) diagramas de fluxo de dados, fluxogramas, médulos de programas ou objetos;

c) descri¢do da l6gica de programacao, processos ou sistemas e dicionario de dados;

d) esbocgo das interfaces de entrada, saida, armazenamento e relatérios.

4.1.2.2 Projeto fisico
O projeto fisico visa implantar os requisitos refinados no projeto ldgico respondendo a
pergunta ‘como o software ira fazer?’, preocupando-se com o desenvolvimento de uma estrutura
modular de programas e interfaces intra-modulares.
Para o autor, esta atividade pode ser dividida nos seguintes pontos:
a) revisao do projeto logico através de refinamentos e complementagdes, quando for o caso;
b) especificacdo de modelos de dados, utilizando-se de técnicas de modelagem e normalizagao
dos depositos de dados;
c) defini¢do da arquitetura de arquivos fisicos e métodos de acesso, bem como procedimentos
de seguranga.
Ao final da etapa de projeto fisico, tem-se:
a) layout final de telas, arquivos e modelos de dados e relatdrios;
b) mddulos implantados de acordo com a tecnologia de informagao disponivel.
A partir deste ponto, o software que ird compor o sistema de informacdo deverd ser
codificado, ou seja, o projeto fisico € o processo que definird os requisitos antecedentes a

codificagao.
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4.1.3 Consequéncias do projeto classico de software

Um software projetado conforme os quesitos especificados anteriormente podem levar a
algumas conclusoes basicas:

a) confiabilidade de atendimento aos requisitos;

b) maior tempo transcorrido entre a solicitacdo do cliente e o produto final;

c¢) maior custo de implantagao.

Com relagao a primeira conclusdo, cabe a pergunta: o atendimento aos requisitos € 0 mesmo
que atendimento das necessidades do cliente? Nao. Para SELNER (1999), é necessario alterar
algo em torno de 80% do que foi implantado nos softwares entregues aos clientes, caso contrario
o software nao sera util. Um niimero que atesta a baixa qualidade (atendimento ao cliente) e baixa
produtividade em funcao de retrabalho.

O autor faz o seguinte questionamento: qual o0 momento adequado para interromper a fase de
analise de requisitos?

As duas conclusoes restantes estao relacionadas entre si, uma vez que, a medida que se tem
um maior numero de etapas (algumas delas repetitivas) entre a formatacao da necessidade inicial
do cliente (analise de requisitos) e o produto final (software), maior sera o tempo empregado para

a confec¢do do produto final (sistema informatizado) e maior o custo.

4.1.4 Definicido das necessidades do cliente

De acordo com PALADINI (1995), a produgdo de um sistema de informagdo envolve
atividades cujo inicio se d4 no projeto e finaliza-se no produto. Para o autor, a qualidade de
projeto requer a execucao de cinco passos distintos: identificagdo de necessidades, geragdo de
necessidades, adequacdo ao uso, modelo conceptual do produto e, estruturagdo do projeto. Na
abordagem tradicional de engenharia de software, a identificacdo de necessidades encerra-se na
fase de andlise de requisitos € ¢ um dos motivos que levam a projetos mal-sucedidos, uma vez
que, concluindo esta fase, eventuais necessidades ficam cada vez mais complexas de serem
incorporadas ao projeto j& em andamento. Deve-se alertar para o fato da auséncia de estudos
sobre a geracdo de necessidades, na engenharia tradicional de sistemas, conforme observado por
SELNER (1999), nao existem investigagdes sobre os efeitos da interferéncia (como sugestdes e
observagoes) do analista de sistemas na primeira fase de levantamento de dados junto ao cliente e

futuros usuarios do eventual sistema de informacgoes.
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A formatacdo das necessidades deve estar presente no projeto, por um simples motivo: um
sistema de informacao ndo ¢ algo palpavel ou que possa ser comparado em detalhes com outro
sistema de informagao. Para PALADINI (1995) quando um cliente entra em contato com um
produto, ele possui uma visdo macro, podendo portanto avaliar globalmente este produto;
posteriormente terd possibilidade de analisar aspectos mais especificos do mesmo. Quando da
analise e projeto de um sistema, o cliente ndo possui esta visdo macro; de fato, ele ndo possui
visao alguma do que sera seu sistema, além daquela especificada em documentos que,
erroneamente, deve assinar para que apds a implantagdo do sistema, a empresa que o projetou
possa se eximir de erros existentes s6 detectados quando do uso do software, alegando que ‘vocé
(cliente) anuiu com sua assinatura, concordando que o sistema teria estas caracteristicas,
quaisquer alteragdes além das que estao no papel, serdo consideradas novas necessidades e desta
maneira, serdo cobradas a parte’.

Determinar necessidades ¢ algo muito complexo. Para obter €xito nesta tarefa, ¢ necessario
saber quais sdo as necessidades existentes. Para JURAN (1997) as necessidades podem ser
classificadas em declaradas e reais, percebidas e atribuiveis a usos inesperados. Desta forma, uma
necessidade poderd ser considerada declarada e real quando os requisitos do sistema sdo
interpretados pelo analista de acordo com o ponto de vista e linguagem do cliente. Porém, existe
uma diferenca entre o que ele ‘deseja’ e o que ‘realmente quer’. O autor cita alguns exemplos,

visualizados na TABELA 1:

TABELA 1 - NECESSIDADES DECLARADAS E REAIS

O cliente deseja comprar. O cliente quer realmente.
Alimentos Nutricdo, sabor agradavel
Automovel Transporte
Televisor a cores Entretenimento
Casa Espago para viver
Pintura da casa Aparéncia colorida, manutencao

FONTE: Adaptado de JURAN (1997)
As defini¢des das necessidades reais sdo compiladas, na maneira tradicional, através de
entrevistas, observagdes, questionarios, semindrios e pesquisas efetuadas durante a fase da analise

de requisitos. Para Levitt, citado pelo autor, existe uma diferenga entre a orientagdo para o
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produto e a orientacdo para o cliente. A compreensdo destas necessidades requer respostas para as
perguntas do tipo: por que vocé esta comprando este produto? Que servico voce€ espera dele? Ja
em uma necessidade percebida, sua especificagao geralmente ¢ baseada em percepgdes. Como o
cliente podera transmitir sua interpretacdo sobre uma necessidade que ndo é percebida no
momento da entrevista?

Finalmente, aquelas necessidades atribuiveis a usos inesperados, surgem quando o cliente usa
o produto de forma diferente daquela pretendida pelo fabricante do software. Este ponto talvez
seja 0 mais desgastante entre fornecedores de software e clientes. Para o cliente, a falta de
qualidade ¢ do software; para o fornecedor ¢ o cliente que nao usa adequadamente. Da mesma
forma que a anterior, se o cliente ainda ndo usou o sistema, como ele saberd utiliza-lo da forma
correta?

Portanto, a fase de andlise de requisitos ¢ de extrema importancia, até mesmo para dar
condicdes de iniciar a confeccdo de modelos do que se espera do sistema (protdtipos). A analise
de requisitos deve ser continuada no decorrer do projeto, através de andlises criticas do cliente e
do engenheiro de software, refinando e detectando eventuais necessidades em cima dos modelos
apresentados, pois somente desta maneira, o cliente terd condi¢des de obter a visdo macro do
produto que utilizard, podendo posteriormente criticar aspectos mais especificos da solugao

apresentada.

4.1.5 Modularizacio

Para JURAN (1997) as necessidades implicitas ou ndo percebidas na analise de requisitos,
serdo mais facilmente identificadas se, durante a execucdo do projeto, o cliente tiver interagdao
com modelos do sistema. Tao logo os modulos e as interfaces tenham sido desenvolvidos durante
as fases do projeto légico e fisico, devem ser imediatamente submetidos a avaliacdo do cliente.
Estes modulos e interfaces sdo construidas através de ferramentas de programagdo existentes, ou
seja, sdo ‘pequenos programas’.

A abordagem modular de projetos € aceita em todas as disciplinas de engenharia, de acordo
com PRESSMAN (1995). De fato, ela acelerara o projeto em virtude de que se pode implementar
cada moédulo paralelamente ao projeto. Estes modulos sdo desenvolvidos decompondo-se a
solucdo final de forma a obter estruturas de programac¢do independentes entre si, pois somente

desta maneira, pode-se implanta-los a medida que vao sendo projetados. Todas as decisoes,
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acoes, conjuntos de comandos e dados devem estar restritos ao mddulo, fazendo com que a
implantacdo possa ser efetuada sem a necessidade de informagdes constantes em outros modulos
(que muitas vezes ainda nem chegaram a ser projetados). Para GANE e SARSON (1983), esta
independéncia entre modulos permite que possam ser removidos, modificados e recolocados sem
afetar o restante do sistema.

Neste ponto entra o cliente: cada mdédulo desenvolvido € repassado ao cliente para que o
mesmo forneca suas impressoes € necessidades posteriores a analise ou ajustes. Para PALADINI
(1997) cabe ao cliente definir o que ele quer e ndo os projetistas, analistas e/ou programadores de
sistemas. A dificuldade da defini¢ao de necessidades é grande, em sistemas de informacao, visto
que um software pode ser considerado um método, ou seja, de acordo com a definicao do autor,
métodos dizem respeito a procedimentos logicos desenvolvidos por terceiros ou informagdes por
eles organizadas, em atendimento as solicitacdes que se referem a questdes relativas aos meios de
execucdo de uma atividade (know-how). Este ¢ um problema cldssico. Para GANE e SARSON
(1983), somente quando o sistema ¢ entregue ao cliente ¢ que eles podem tentar entendé-lo,
porém qualquer reacdo neste momento ¢ tardia. A implantagdo imediata de modulos nao traz
vantagens apenas ao cliente. O projetista do software terd seu trabalho diminuido, visto que
modulos independentes sdo mais faceis de manter e testar, uma vez que os efeitos secundarios
causados por modifica¢des no projeto ou cddigo sao limitados, portanto, a propagagao de erros ¢
reduzida. De acordo com PRESSMAN (1995), a independéncia funcional ¢ fundamental para um
bom projeto, e o projeto € a chave para a qualidade do software. Com o tempo, o projetista ira
possuir uma biblioteca de moédulos ja previamente implantados e, principalmente, com uma
grande capacidade de re-usabilidade, que nada mais ¢ do que a capacidade do moddulo ser
utilizado em sistemas diferentes, mantendo as mesmas caracteristicas de qualidade e
produtividade. De fato, para REZENDE (1999), a re-usabilidade tem como objetivo principal a
qualidade e produtividade no desenvolvimento e manutencdo de software. Outra vantagem da
implantacdo de moddulos na fase de projeto de sistemas € que, ao ser desenvolvido um novo
sistema, o processo da analise de sistemas fica mais seguro e rapido, utilizando-se moddulos

implantados ja existentes para auxilio a determinagdo de requisitos do sistema.
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4.1.6 Prototipacao

A implantacdo de modulos remete ao conceito de prototipacdo, que nada mais ¢ do que um
modelo de um sistema que enfatiza as interfaces dos usuarios, segundo a definicdo de
FOURNIER (1994). A prototipacdo de sistemas inicia-se na fase de andlise e pode ser evoluida
para as demais (evoluciondria) ou abandonada assim que os requisitos dos usuarios ficarem
claramente estabelecidos (transitoria). Os prototipos aceitos pelo usuédrio devem ser refinados na
fase de projeto, incluindo-se a interface ja existente, procedimentos e dados resultantes desta fase.
O aumento de tempo na fase de andlise e projeto justifica uma acelera¢do do projeto como um
todo, uma vez que as fases de codificagdo e testes serdo diminuidas consideravelmente em
virtude de modulos ja codificados e testados, cabendo tdo somente a estas fases, a codificacao da
integracao intra-modular e testes integrados.

Alguns aspectos positivos, demonstrados pelo autor, dizem respeito a realidade da pequena
empresa no Brasil. Ora, um niimero expressivo de Pequenas Empresas nunca teve contato com
sistemas de informagdo, conseqiientemente, suas necessidades sdo confusas para o analista, além
disto, a caracteristica de um sistema de informacao gerencial ¢ a de produzir informagdes através
de relatdrios. Os aspectos negativos, para a pequena empresa, podem ser desconsiderados, por
ndo mostrarem a realidade destas organizagdes.

Outros fatores a serem analisados, sdo as vantagens e desvantagens da prototipagdo, mostrados

no TABELA 3:

TABELA 2 - VANTAGENS E DESVANTAGENS DA PROTOTIPACAO

Vantagens Desvantagens
Requisitos de usuarios bem definidos Insisténcia em se manter o protdtipo
Comunicag¢des melhoradas Altos custos da prototipagao
Maior envolvimento dos usuarios A prototipagdo roda em circulos
Desenvolvimento mais rapido Manutengao ruim dos sistemas

FONTE: Adaptado de FOURNIER (1994)

Neste sentido, as desvantagens sdo discutiveis, uma vez que o protdtipo, enquanto um meio
pelo qual as exigéncias dos usudrios e analistas possam ser efetivamente derivadas, e nao
mantidas (se isto ocorrer, tem-se entdo, uma disfun¢do desta metodologia — o prototipo deve ser

evolutivo, sendo repassado a fase de projeto).
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Os custos altos serdo abatidos na fase de codificacdo, que podera ter menos trabalho, uma vez
que ja estdo implantados através de moddulos. Visto que o prototipo € evolutivo, ele ndo fica
‘rodando em circulos’, pois apos as especificagdes de sistemas serem extraidas, o proximo passo
¢ implantar os procedimentos 16gicos a partir do prototipo. Por ultimo, se a prototipagdo pode
trazer prejuizo na manutengdo dos sistemas, a modularizacdo tem como uma de suas vantagens
justamente propiciar a facilidade de manutengdo. No modelo proposto, o protdtipo ndo fica
encarcerado na fase da andlise, ele evolui para estruturas mais abrangentes de sistemas, sendo
implantado através de técnicas modulares de programagao. Por Gltimo, de acordo com AGRESTI
e McGARRY (1990), a utilizacdo de componentes evolutivos (protdtipos reutilizaveis) aumenta a
produtividade, uma vez que utiliza modelos ja existentes; aumenta a confiabilidade, visto que
estes componentes ja foram previamente testados; aumenta a consisténcia do sistema, pois ocorre
a possibilidade de utilizagdo destes protdtipos em varias partes do sistema e permite um
gerenciamento mais efetivo, utilizando componentes ja compreendidos pelos desenvolvedores,

obtendo ainda, os beneficios alcancados pela padronizagao.

4.1.7 Reduciao do tempo de projeto

A empresa que desenvolve sistemas de informagdo estd inserida em um ambiente de extrema
competitividade, o que exige mudancas acentuadas nos seus processos visando atingir, entre
outras coisas, reducdo dos prazos de producdo de software. Neste sentido, a engenharia
simultanea pode trazer vantagens a abordagem proposta.

De acordo com PALADINI (1995), a engenharia simultdnea ¢ uma técnica que visa uma
reformulacao do processo tradicional de concepgao e producdo de bens e servigos, onde ao invés
de desenvolvimento seqiiencial do trabalho, em etapas logicamente organizadas e
cronologicamente distribuidas, propde-se desenvolvimento paralelo, com agdes executadas ao
mesmo tempo. Para o autor, a engenharia simultanea parte do principio de que a integracdo de
atividades e pessoas possibilita a analise, de uma s6 vez, de todos os aspectos referentes a
concepgao, projeto e desenvolvimento do produto.

Um aspecto importante, para o autor, ¢ que a engenharia simultdnea oferece uma relevante
complementaridade a estratégia de implantagdo da qualidade no processo produtivo, através dos

seguintes aspectos:
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a) a engenharia simultdnea utiliza uma visdo abrangente do processo produtivo, através do
envolvimento de todos os recursos humanos, com a finalidade de concluir o projeto no
menor tempo possivel (uma das maiores dificuldades encontradas em desenvolvimento de
sistema, ja citada, € o fato do usudrio somente participar da fase de analise de requisitos);

b) incentiva o trabalho multidisciplinar;

c) requere recursos técnicos que viabilizem maior agilidade de informacdes entre si
(prototipagao evolutiva).

Outro fator relevante em projetos de sistemas de informacdo ¢ a constatacdo de que existe
muito retrabalho no processo, conforme notado por SELNER (1999). Um ambiente cujas
atividades sdo executadas de forma paralela, ajudaria a evitar repeti¢ao de atividades executadas,
de acordo com CASAROTTO FILHO et al (1999) e com relacdo aos aspectos relevantes
encontrados na engenharia simultdnea, ¢ sua preocupacdo com o cliente, visando empregar
estratégias no sentido de atendé-lo.

A engenharia simultanea possibilita, portanto, a execu¢do paralela das fases de anélise (cujo
maior produto, nesta proposta sera o prototipo do sistema), projeto (cujos produtos serao modulos
implantados) e codificagdo (presente na prototipagao e na implantagdo de modulos). Para que seja
possivel sua implantagdo no processo de desenvolvimento de um sistema de informagdes, €
necessaria a adocao de algumas estratégias, segundo CASAROTTO FILHO et al (1999):

a) técnicas de gerenciamento de projetos devem ser utilizadas, principalmente no que diz
respeito a existéncia de um gerente de projetos capaz de executar o planejamento e o
controle de forma integrada;

b) envolvimento de uma equipe multidisciplinar, composta por analistas de sistemas,
programadores e usuarios finais, com a finalidade de incrementar a troca de informagdes no
espaco de tempo mais curto possivel, diminuindo assim, o prazo para tomada de decisdes;

c) execu¢do de atividades paralelas, o que exige uma equipe altamente sintonizada entre si,
pois mesmo sem O projeto estar totalmente pronto, serd iniciado o processo de
desenvolvimento do produto. Para o autor, ¢ necessaria a utilizagdo de ferramentas
modernas para concepcao de produtos, o que em desenvolvimento de software, significa a
utilizagdo de ferramentas CASE, linguagens de programagdo visual, geradores de

relatdrios, geradores de aplicagoes.
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Portanto,

o desenvolvimento de sistemas de

informagdo, utilizando-se técnicas de

prototipagdo, modularizagdo e engenharia simultanea, assumiria o aspecto representado pela

FIGURA 11:

FIGURA 11 - ABORDAGEM PROPOSTA

Etapas I 1l I v \ VI
Cronologicas
Andlise de requisitos
Projeto logico
Fases | Projeto fisico
Codificagdo
Testes
Implantacdo
- Definigéo de - Protétipos - Moédulos - Moédulos - Interligagdo | - Implantagdo
necessidades de | implementados a | codificados | Implementados. | de mddulos e | definitiva
informagao; partir da andlise | a partir dos implantacao.
Produtos - Deﬁpigﬁo de e ap’rgvados pelo | prototipos.
requisitos do usuario.
sistema atual;
- Descrigdes
narrativas.
Legenda:

[ ]Altainteragdo com o cliente

[ INenhuma interacio com o cliente
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4.2 Dinamica da abordagem

Um projeto tradicional de sistemas de informagado pode ser descrito da seguinte forma:

a) Analise de requisitos: entrevistas, semindrios, questionarios realizados entre o analista de
sistemas e o cliente;

b) Caso a solucdo proposta tenha sido devidamente aceita pelo cliente, passa-se ao projeto logico,
caso contrario, volta-se a analise de sistemas para refinamento da solucdo. Participantes: analista
de sistemas e projetista de sistemas;

c¢) Projeto fisico: adequagdo da solu¢do em funcdo do ambiente (hardware, rede) ao qual estara
inserida. Participantes: projetista de sistemas e analista de suporte;

d) Codificacdo: implantacdo da solucdo em uma linguagem de programacdo adequada ao
ambiente. Participantes: analista de suporte, programador;

e) Testes: verificagdo da consisténcia logica do software; adequacao deste em funcdo do ambiente
e em funcdo da necessidade do cliente. Participantes: programador (na maior parte) e cliente;

f) Caso o software ndo esteja adequado em termos logicos, volta-se a fase de codificagcdo; caso
tenham sido detectados problemas em relagdo ao ambiente, retorna-se a fase de projeto fisico;
caso tenham sido detectados problemas com relacdo a inadequagdo ao uso do cliente, retorna-se a
fase do projeto logico ou andlise de requisitos;

g) Implantacdo: o software ¢ implantado definitivamente. Participantes: analista de sistemas,
analista de suporte, projetista e cliente.

Na metodologia tradicional de projeto de sistemas de informagdo, existem fungdes e etapas
muito bem definidas. A interagdo entre estas fungdes e etapas € apenas o suficiente para passar as
coordenadas a proxima tarefa.

A abordagem proposta, trabalhando com conceitos de engenharia simultanea, parte do
principio da formagdo de uma equipe multidisciplinar envolvendo o cliente.

Para OLIVEIRA (1998), um sistema de informagdo deve ser desenvolvido com a presenca de
um grupo representativo da empresa cliente. A equipe multidisciplinar ira interagir durante o
ciclo de desenvolvimento, da seguinte forma:

a) Etapa I: andlise de requisitos envolvendo analista de sistemas e cliente.
b) Etapa II: codificacdo de prototipos a partir dos requisitos definidos pelo cliente. Os protétipos
sao avaliados pelo cliente e analista de sistemas. Caso ocorrer necessidade de alteragdes, os

ajustes serdo efetuados imediatamente no prototipo pelo programador. Nesta etapa, o cliente ja
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visualiza as interfaces (e partes) do sistema de informagdes. Suas necessidades, portanto, sao
melhores definidas.

c) Etapa III: os prototipos sdo adequados ao ambiente (hardware, rede) e submetidos ao
julgamento do cliente. Caso existam inadequagdes, o prototipo € ajustado nesta fase.
Participantes: analista de suporte, cliente e programador.

d) Etapa IV: a medida que os protdtipos vao sendo aprovados, sdo implantados (modularidade) e
utilizados pelo cliente. Participantes: cliente, programador, analista de sistemas e analista de
suporte.

e) Etapa V: integragdo dos modulos implantados e aprovacdo pelo cliente. Os problemas
detectados sdo corrigidos nesta fase. Participantes: programador, analista de suporte e cliente.

f) Etapa VI: implantagdo definitiva. Participantes: cliente, analista de sistemas, analista de suporte
e programador.

Desta maneira ha um ganho de tempo e produtividade em fungdo de que ndo hé voltas a fases
anteriores (retrabalho), ou seja, o critério ‘tempo de implantagao’ é reduzido. Da mesma forma, o
critério ‘atendimento as necessidades’ também ¢ atingido de maneira mais eficaz, uma vez que o
cliente, conseguindo visualizar os mddulos do sistema em funcionamento, pode expressar suas
necessidades de maneira mais completa a equipe de desenvolvimento, maximizando o quesito

produtividade.

4.3 Conclusio sobre a abordagem

A abordagem partiu do principio de que os problemas encontrados poderiam estar presentes
nos aspectos percebidos pelo cliente, o que abrange os aspectos de confiabilidade, precisao e
curto espago de tempo transcorrido entre a analise e a implantagdo do sistema (agilidade de
entrega). Sdo fatores, ndo somente desejados pela pequena empresa, como também necessarios,
visto o alto grau de competitividade a que estdo expostas.

Todos os fatores observados interagem entre si, o que delineou os seguintes passos para a
abordagem:
1°) o cliente deve estar proximo da producdo do sistema, validando-o simultaneamente ao
desenvolvimento;
2°) a validagdo paralela ao desenvolvimento sera possivel somente se o desenvolvimento for

dividido em modulos prototipados e aceitos pelo cliente;
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3°) para tornar possivel a codificacdo de prototipos, as etapas de desenvolvimento de sistemas
deveriam ser executadas, dentro de suas possibilidades, em tempo real;

4°) a medida que os mddulos forem aceitos pelo cliente como satisfatorios a sua necessidade, os
mesmos seriam codificados, testados em seus limites e interacdes com demais modulos e, na
medida do possivel, implantados na empresa, diminuindo o prazo de entrega do sistema.

A abordagem proposta ndo exclui os produtos ¢ a documentacdo de cada fase encontrada na

metodologia tradicional de desenvolvimento de sistemas (projeto estruturado, projeto orientado a
objetos). Pelo contrério, utiliza-se das mesmas como fontes de registro de informacgdes, para
posteriores projetos envolvendo necessidades semelhantes; upgrade’s e manutengdes no sistema
implantado. De acordo com FALBO e ROCHA (1996), para alcangar qualidade do
desenvolvimento de software, deve-se buscar sistematicamente a melhoria das interagdes dos
processos.
Atualmente, com as novas plataformas de desenvolvimento de software, o processo ja ¢é
executado em um tempo menor. Da mesma forma, as fungdes antes estaticas, agora assumem um
papel mais dindmico. Os limites entre as atividades de analise de sistemas e codificacdo estdo
cada vez mais interativos e a interseccdo formada entre o final de uma atividade e o inicio da
outra ¢ cada vez maior, ou seja, de certa maneira, o processo de desenvolvimento de software,
com o uso destas novas ferramentas, j& trabalha de forma simultdnea, aumentando a
produtividade.

Uma vez apresentada a abordagem para projeto de sistemas de informacdo, baseada em
aspectos da qualidade, o proximo passo serd a verificagdo da mesma através de avaliacdo da

aplicacao no desenvolvimento de dois sistemas de informagdo para Pequenas Empresas.
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4.4 Verificacdo da abordagem
Para verificar a abordagem proposta, utilizou-se o método do estudo de caso. De acordo com

Goode e Hatt, citados por BRESSAN (2000), conforme apresentado na metodologia

4.4.1 Perfil da empresa desenvolvedora de sistemas de informacao.

O modelo foi aplicado na Makesoft Computadores, empresa que hé sete anos presta servigos
de treinamento na area de informatica e, hd trés anos desenvolve sistemas de informagdo para
pequenas e médias empresas em parceria com analistas e programadores autdnomos, na cidade
do Rio de Janeiro - RJ. O faturamento anual gira em torno de R$400.000,00. Nos casos
observados, a equipe de desenvolvimento de sistemas era composta de um analista de sistemas,
trés programadores e um analista de suporte.

A equipe de desenvolvimento ndo possui nenhuma ferramenta automatizada de geragdo de
softwares, bem como ferramentas CASE. Para desenvolver Diagramas de Fluxo de Dados e
Diagramas Entidade-Relacionamento, produtos da analise de requisitos e projeto logico de
sistemas, ¢ utilizado software de design e documentacdo automatizados. Para o desenvolvimento

de software, utilizam-se linguagem de programacao Java e banco de dados SQL.

4.4.2 Perfil das empresas clientes

Duas empresas tiveram seus sistemas de informag¢ao implantados, de acordo com a abordagem
Aqui proposta. A primeira delas ¢ uma agéncia de automoveis. Esta situada na Zona Oeste do Rio
de Janeiro atuando no mercado desde 1989. O quadro de funcionarios ¢ composto por vinte e seis
funcionarios e trés gerentes: gerente geral, gerente comercial e gerente financeiro, sua
administracao ¢ familiar (a sociedade € composta por trés irmaos). Esta empresa ndo possuia
sistemas de informacdo. As decisdes eram tomadas através do seu gerente geral, através da
experiéncia na area, porém devido ao aumento expressivo de faturamento entre os anos de 2001 e
2002, os proprietarios resolveram utilizar a informatizacdo como apoio ao processo decisorio. O
faturamento no ano de 2003 foi de aproximadamente R$ 900.000,00 e a meta para o ano de 2004
¢ chegar na casa dos R$ 1.400.000,00. Esta empresa sera identificada no trabalho por ‘Agéncia’.

A segunda empresa estudada ¢ uma distribuidora de material de telecomunicagdo, atuando no
mercado do Rio de Janeiro — RJ desde 1994, expandindo suas atividades para o mercado

nacional. Seu faturamento no ano de 2002 foi de aproximadamente R$1.100.000,00. A empresa,
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doravante chamada de ‘Distribuidora’, possui 40 funcionarios e trés gerentes: um gerente técnico,
um gerente comercial € um gerente administrativo/financeiro. A empresa ja possuia sistemas de
informacao, porém, devido a expansao de seu mercado, optou por melhorar a qualidade das
decisdes através de um sistema de informagao feito sob medida para suas necessidades.

E importante frisar que o mercado de sistemas de informacio, ndo atende empresas neste
porte. Seus sistemas sdo excessivamente caros e, muitas vezes, ndo respeitam alguns fatores
chaves de sucesso. Este ¢ um ponto fundamental na informatizagdo. As empresas estudadas estao
estabelecidas no mercado e vém experimentando, ao longo dos ultimos 5 a 7 anos, um
crescimento acelerado. Este crescimento indica que a maneira de administrar o negocio vem
apresentando resultados positivos, o que nao pode ser negligenciado pelas empresas que irdo
participar do processo de implantacao de sistemas de informacao. Outro detalhe informado pelos
proprietarios, € que sistemas para o chamado middle-market, sio muito caros e demandam um
investimento alto na infra-estrutura para comporta-los, por outro lado, sistemas voltados a micro

empresa, ndo atendem suas necessidades.

4.4.3 Aplicacio

A abordagem proposta foi implantada em margo de 2003, utilizada como experimento no
sentido de agilizar o processo de desenvolvimento de software. Para operacionalizar a aplicacao
da abordagem, foi necessario um periodo de 20 horas relativas ao treinamento para os analistas e
programadores, para explicagdo das etapas e suas interagdes, bem como mostrar a necessidade da
participag@o mais efetiva do cliente.

Na primeira empresa cliente selecionada (‘Agéncia’), observou-se aquela que ndo possuia
sistemas de informagdo e que estava procurando fornecedores de solucdes nesta area. A outra
empresa selecionada (‘Distribuidora’), em fase de expansdo de negdcios, ja contava com sistemas
de informac¢do automatizados e necessitava de um novo sistema, adequado a sua realidade. A
escolha de empresas que se encaixavam neste perfil foi fator determinante, uma vez que trouxe a
presenca de um estado ‘antes’, e que apos a implantacdo do sistema desenvolvido segundo a
abordagem proposta, apresentou um estado ‘depois’, permitindo a comparacao e a verificagao de
sua validade. Implantou-se em ambas empresas um sistema computadorizado que englobava a

area financeira, administrativa, vendas e estoque.
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4.4.4 A empresa ‘Agéncia’

A empresa ‘Agéncia’ teve o processo de informatizacdo iniciado em 11 de margo de 2003,
com a presenca de um analista de sistemas, um programador e um analista de suporte efetuando
entrevistas com os gerentes (geral, comercial e financeiro) sobre as necessidades de informagao
da empresa. Foi explicado a necessidade da participacdo efetiva de cada um no processo de
desenvolvimento, validando modulos implementados.

Utilizou-se um QFD para determinar as necessidades dos clientes, na fase de analise de
requisitos, implantando-se Diagramas de Fluxo de Dados (DFD) e Diagramas Entidade-
Relacionamento (DER) para que a equipe de desenvolvimento pudesse nortear suas atividades.
Os primeiros processos identificados pelo DFD e pelo DER, foram codificados,
aproximadamente, em dez dias transcorridos da primeira entrevista, fornecendo os primeiros
‘layout’s de tela. A medida que os prototipos ficavam prontos, o gerente responsavel pela area,
validava-os na presen¢a do analista, do programador e de um funcionario que iria efetivamente
fornecer entradas de dados para o sistema. Paralelo a etapa de projeto logico, o analista de
suporte implantava a estrutura fisica do projeto (composta por: rede, 10 microcomputadores e trés
impressoras).

Procurou-se desenvolver, em primeiro lugar, modulos referentes a tabelas (arquivos) gerais,
sendo que, a medida que iam sendo aprovados pelos usudrios, eram imediatamente implantados e
colocados em operagdo. Cada funcionario da empresa ‘Agéncia’ que tinha seu moddulo
disponibilizado era treinado por um analista de suporte e um analista de sistemas no uso do
computador e do programa instalado.

Paralelamente, os demais modulos iam sendo prototipados e avaliados pelos demais usuarios.
Em caso de aprovacgdo, era implantado em forma de moddulo e agregado aos demais. Na
ocorréncia de desaprovacdo, o usudrio apontava a falha sob sua Otica, na presenca do
programador e do analista de sistemas, que imediatamente reviam o efeito da alteracdo nos
demais modulos do sistema e o ajustavam.

Proximo a conclusao dos programas de entrada de dados, partiu-se para os programas de
consultas e relatorios, a esta altura, ja projetados de acordo com a necessidade dos usuarios. Esta
etapa foi particularmente rapida, uma vez que os arquivos que fornecem dados para as consultas e

relatorios, ja estavam implantados.
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Todo o trabalho (estrutura fisica e implantacdo do sistema de informagdo) foi concluido na
data de 7 de junho de 2003. A duragdo do projeto e das etapas, pode ser visualizada na FIGURA
12.

FIGURA 12 — CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO ‘AGENCIA’

12 22 32 42 52 62 7? 8?2 92 102 112
Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana _Semana _ Semana

Etapas

Esp.
requisitos

Projeto
Légico

Projeto
Fisico

Codificagcao

Testes

Implantacao

No decorrer da implantacdo, os produtos resultantes da combinacao das etapas foram:
1* semana: formatacao das necessidades do cliente através do Diagrama de Fluxo de Dados.
2* semana: refinamento do DFD, confeccdo do Diagrama Entidade-Relacionamento e primeiros
prototipos de entrada de dados (alimentacdo de arquivos).
3%, 4% semanas: DFD de todo o sistema, DER refinado e primeiros modulos de entrada de dados
implantados.
5* semana: refinamento do DER e primeiros protdtipos de programas de saida de dados. Testes de
integracao entre os modulos de entrada de dados e os protdtipos de saida de dados.
6* semana: DER de todos os objetos do sistema, modulos de saida de dados implantados e
primeiros protdtipos de consultas e relatorios. Testes de integracdo entre os modulos de entrada e
saida de dados.
7* e 8" semana: primeiros modulos de consultas e relatdrios implantados. Ajustes em programas
de entradas e saidas de dados, adequando-os as necessidades do cliente.
9* semana: todos os programas estavam codificados e implantados.
10" semana: ajustes em integracao de modulos.
11% semana: acompanhamento dos usudrios.

O sistema todo contou com aproximadamente 40 arquivos, 13 programas de relatorios e

consultas de faturamento, 8 relatorios e consultas de contas a receber, 6 relatorios e consultas de
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contas a pagar, 8 programas de entrada/saida de dados no faturamento, 4 programas de
entrada/saida de dados no contas a receber, 3 programas de entrada/saida de dados no contas a

pagar e 12 programas de parametrizacao do sistema (tabelas).

4.4.5 A empresa ‘Distribuidora’

O processo de informatizagdo iniciou-se em 7 de agosto de 2002. Esta empresa teve a
implantacdo de sistemas de informagao facilitada por trés motivos: o primeiro era que ja existia
uma infra-estrutura de hardware e redes ja instalada. O segundo fator era que o corpo gerencial ja
sabia de antemdo suas necessidades, justamente por ja terem trabalhado com sistemas de
informagdo. O terceiro fator foi que a maioria dos médulos implantados na empresa ‘Agéncia’ foi
utilizada como protétipos para a definicdo de necessidades. As alteragdes realizadas para
adequacdo foram feitas nos modulos ja produzidos e em operacdo na empresa ‘Agéncia’. O
processo de implantacdo do novo sistema encerrou-se em 6 de outubro de 2002 e pode ser

visualizada na FIGURA 13.

FIGURA 13 - CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO ‘DISTRIBUIDORA’
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Implantacéo

No decorrer da implantacdo, os produtos resultantes da combinacao das etapas foram:
1* semana: verificou-se similaridade nas necessidades do cliente, com relagdo a empresa
‘Agéncia’, portanto a confeccdo dos DFD e DER, deu-se através de ajustes. Os primeiros
prototipos comegaram a ser desenvolvidos. 2* semana: DFD de todo o sistema. Implantacdo dos
primeiros modulos de programas de entrada de dados.

3* semana: DER de todos os objetos do sistema e primeiros protétipos de saida de dados.
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4* e 5* semanas: ajustes de programas, conclusdo da implantagdo dos modulos de entrada e saida
de dados e implantagdo dos primeiros modulos de consulta e relatorios.

6%¢ 7° semanas: ajustes de integracao de mddulos e implantagdo definitiva de todos os programas.

8* semana: acompanhamento dos usuarios.
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4.5 Avaliacao dos resultados
Os resultados foram avaliados em duas etapas, primeiramente foram observados os aspectos
sob o ponto de vista da empresa desenvolvedora, e posteriormente, observou-se os resultados

obtidos nas empresas clientes.

4.5.1 A empresa ‘Agéncia’.

Através dos numeros obtidos com a aplicagao do questionario (anexo 2), pode—se constatar
que na questdo ‘Produtividade no trabalho’, quesito a, ‘Poupa-me tempo’, 5 pessoas (em um total
de 7) responderam que o sistema poupa de ‘muito’ a ‘muitissimo’ tempo, o que equivale a
71,43%. No quesito b, ‘Melhora minha produtividade’, 5 pessoas responderam ‘muito’ e
‘muitissimo’. Porém, no quesito ¢, ‘Permite-me melhores resultados’, as 7 pessoas pensam que o
sistema ndo melhora de ‘nada’ a ‘moderadamente’ em relacdo a resultados melhores do que se
obtinham anteriormente.

A questdo ‘Inovagdao do trabalho’, confirma os resultados obtidos anteriormente. Para 6
pessoas, o sistema nao ajuda, de ‘nada’ a ‘moderadamente’, a criagdo de novas idéias (quesito d).
Para o total de pessoas as quais o questionario foi aplicado, o sistema permite, de ‘nada’ a
‘moderadamente’, a proposicao de novas idéias (quesito e). A tendéncia € repetida no quesito f,
onde para 6 pessoas, o sistema coloca-as perante novas idéias, de ‘nada’ a ‘moderadamente’.
Apesar da baixa pontuacao com relagdao a inovacao permitida pelo sistema, a questdao ‘Satisfacao
do usudrio’, obteve valores positivos. Para 5 pessoas, o sistema melhora o servico do usuério
(quesito g) ‘muito’ ou ‘muitissimo’. Com relacdo a satisfacdo do usudrio (quesito h), houve uma
distribuicao quase constante, com uma tendéncia a satisfagdo estar entre ‘moderada’ a ‘nada’, em
relagdo ao sistema. Porém, 6 pessoas acreditam que o sistema vai ao encontro das necessidades
do usuario (quesito 1) em graus variando de ‘moderadamente’ a ‘muitissimo’.

A questdo ‘Controle gerencial’ teve o melhor indice de aprovacdo, onde no quesito j, 6
pessoas acreditam que o sistema permite maior controle gerencial, de ‘moderadamente’ a
‘muitissimo’. Para 5 pessoas, o sistema melhora o controle do gerenciamento (quesito 1) de
‘moderadamente’ a ‘muitissimo’ e para 6 pessoas, o sistema possibilita melhor controle do
gerenciamento do processo de trabalho, de ‘moderadamente’ a ‘muitissimo’ (quesito m). De um
modo geral, o sistema trouxe aumento de produtividade mediano, pois se todos os usudrios

estivessem muitissimo contentes com o aumento de produtividade, o total seria de 105 pontos e
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atingiu-se 65 (61,9%), sendo que se todos estivessem nada satisfeitos com relagdo a
produtividade, o total seria de 21 pontos. A satisfagdo do usudrio foi grande, pois atingiu uma
pontuacgdo geral de 73 (69,52%), onde o minimo seria de 21 e o maximo de 105. Verifica-se que a
metodologia de trabalho, continuou a mesma, visto que o sistema foi confeccionado de acordo
com a execuc¢do anterior de atividades, portanto, o sistema nao trouxe inova¢ao (um total de 43
pontos). Porém, quase todos os usudrios concordam que houve um aumento expressivo de
controle gerencial propiciado com o uso do sistema, através do total de 77 (73,33%) pontos

obtidos.

4.5.2 A empresa ‘Distribuidora’

Com a pontuagdo mostrada no questiondrio aplicado na empresa ‘Distribuidora’ (anexo 3), ¢
possivel constatar que para 10 pessoas (66,67%), a produtividade no sistema poupa de ‘muito’ a
‘muitissimo’ tempo (quesito a). Para 12 pessoas (80%), o sistema aumenta a produtividade de
‘moderadamente’ a ‘muitissimo’ (quesito b). O sistema permite atingir melhores resultados, do
que sem ele (quesito c), de acordo com 13 usudrios (86,67%), cuja pontuagdo variou de
‘moderadamente’ a ‘muitissimo’.

Conclui-se que, o novo sistema sendo construido a partir de um ja existente, com a finalidade
de melhora-lo, certamente atingiria uma alta pontuagdo no quesito c.

A questao da inovacao foi vista pelos usuarios da seguinte maneira: Para 10 deles, o sistema
possibilita a criagdo de novas idéias entre ‘moderadamente’ e ‘muitissimo’. De acordo com 8§
usuarios (53,33%), o sistema ‘nada’ ou ‘pouco’ faz para ajudar na proposta de novas idé€ias
(apenas 4 acreditam que o sistema ajuda ‘muito’ ou ‘muitissimo’ a proposi¢do de idéias
inovadoras). Com relacdo ao quesito f, houve uma distribuicdo indicando que 5 pessoas
responderam que o sistema ‘nada’ ou ‘pouco’ coloca-os diante de novas idéias; outros 5 usuarios
acreditam que o sistema coloca-os diante de idéias inovadoras de forma ‘moderada’ e 5 créem
que o sistema auxilia—os ‘muito’ ou ‘muitissimo’ neste sentido.

Com relacdo a satisfagdo, 11 pessoas (73,33%) afirmaram que o sistema melhora seus servicos
‘muito’ ou ‘muitissimo’. A melhora da satisfagdo pessoal com o uso do sistema foi de ‘nada’ ou
‘pouco’ para 5 usudrios, ‘moderadamente’ para 4 e para 6, de ‘muito’ a ‘muitissimo’. De acordo

com 12 pessoas (80%), o sistema vai ao encontro de suas necessidades de ‘muito’ a ‘muitissimo’.
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O controle gerencial obteve a maior pontua¢do. Segundo 10 pessoas, o sistema ajuda no
controle gerencial do processo de trabalho de ‘muito’ a ‘muitissimo’. Outras 11, acreditam que o
sistema melhora o controle do gerenciamento de ‘muito’ a ‘muitissimo’ e para 11 pessoas, o
controle do desempenho do gerenciamento do trabalho ¢ auxiliado pelo sistema de ‘muito’ a

‘muitissimo’.

4.5.3 A equipe de desenvolvimento

Para a equipe de desenvolvimento, o instrumento aplicado avaliou a nova abordagem em
projeto de sistemas (anexo D). Em uma escala onde 15 representam um resultado nada
satisfatorio e 75 um resultado muitissimo satisfatério, a produtividade com o uso da abordagem
alcangou um total de 53 pontos (70,67%). A inovagdo do trabalho proporcionada pelo modelo
aplicado atingiu 59 pontos (78,67%). O total obtido pela satisfagdo com a nova abordagem foi de
52 pontos (69,33%) e, finalmente, o controle gerencial atingiu um total de 54 pontos (72%). De
um modo geral, a equipe de desenvolvimento mostrou-se satisfeita, uma vez que teve tempo

poupado e aumento de produtividade no desenvolvimento de sistemas com a nova ferramenta.
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4.5.4 Conclusao da avaliaciao
A validagdo garantiu a efetividade, eficiéncia e adaptabilidade do processo, pois permitiu a
avaliacdo continua dos produtos resultantes de cada etapa do projeto, seguindo a estratégia

apresentada por GARCIA et a/ (1996), mostrada no QUADRO 2.

QUADRO 2 — ESTRATEGIA DA AVALIACAO

Efetividade Eficiéncia Adaptabilidade
O que deve ser | Conformidade com os | Producdo da saida | Assegurar a eficicia e
mantido nos | requisitos do cliente desejada com  os | eficiéncia na medida
processos? recursos compativeis | em que as necessi-
€ minimos dades do cliente sejam
modificadas
Quem deve Os clientes do | O proprietario do | Todos: clientes e pro-
avaliar? processo processo prietarios do processo

FONTE: Adaptado de GARCIA et al (1996)

Para MACADA et al (2000), o instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll para medir a
satisfacdo dos usudrios de tecnologia da informacao, ¢ representativo. Se por um lado ele ndo
mede o impacto em termos financeiros, por outro possibilita a aferigdo em termos de qualidade e
produtividade proporcionada ao usuario, conforme estudado por PETRINI e POZZEBON (2000).

Finalmente, o ganho em termos monetéarios com a ferramenta proposta, s6 pode ser medido a
médio e longo prazo. A principio, verificou-se que o tempo do ciclo de vida do sistema ¢ maior, o
que possibilita ao engenheiro de software mais tempo dedicado a outros projetos. Para o cliente,
um sistema desenvolvido sob medida, de acordo com suas especificagdes, garante melhor

adaptagdo a nova maneira de trabalhar, possibilitando uma produtividade quase que imediata.
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V - CONCLUSAO

Conforme visto anteriormente, o processo de desenvolvimento classico de um sistema ¢
bastante segmentado. A abordagem proposta garantiu maior interagdo entre a equipe, que
desenvolve seus produtos conjuntamente, e o cliente, que participa do processo de
desenvolvimento. E importante ressaltar que, a proposta utiliza-se dos produtos do
desenvolvimento tradicional de sistemas e, apdia-se neles para construir o software, garantindo os
aspectos de efetividade e eficiéncia nos processos. Porém modifica-se a dinamica de
desenvolvimento dos sistemas. Com a participagdo efetiva do cliente no projeto de sistemas,
evita-se retorno as fases anteriores para corregdes, uma vez que podem ser detectadas no

momento em que surgirem.

5.1 Conclusoées

De uma forma geral, os objetivos propostos, foram atingidos:

- Através do levantamento bibliografico, constatou-se a importancia do uso de sistemas de
informacgdes na Pequena Empresa, desde que respeitando os fatores-chave de sucesso do cliente.

- Identificou-se que, a abordagem cléssica de desenvolvimento de software apresenta lacunas cuja
consequéncia principal € a insatisfacdo do cliente com o sistema desenvolvido, ou na melhor das
hipoteses, um numero elevado de retrabalho para a posterior adequag¢do do produto finalizado
para o usuario.

- A abordagem proposta, quando utilizada pelas software-houses € aplicavel as Pequenas
Empresas, permitindo além da satisfacdo dos clientes, rapidez no processo de implantagao.

Com a verificagdo da abordagem proposta, algumas conclusdes especificas podem ser
comentadas. O problema com o desenvolvimento de sistemas de informagdo, ao contrario do que
as novas metodologias vém prometendo resolver, ndo estd localizado nos métodos. A abordagem
proposta utilizou ferramentas classicas de desenvolvimento e obteve um grau bastante acentuado
de satisfagdo do usudrio. Desta maneira, percebe se que o problema fundamental encontra-se na

maneira como o processo vem sendo gerenciado.
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A abordagem apresentou algumas limitagdes:

- Foi verificada em sistemas de informagdes gerenciais semelhantes. Devem-se verificar os
resultados em sistemas distintos, por exemplo: a informatizagdo dos sistemas de produgdo das
empresas.

- A equipe de desenvolvimento ¢ autdnoma, ou seja, em algumas ocasides, as mesmas pessoas
ndo trabalham juntas, impossibilitando a verificagdo do impacto do modelo em producao
continua e quanto isso melhoraria os aspectos cognitivos da equipe.

- Verificou-se que, na equipe de desenvolvimento estudada, ndo se utilizaram métricas cientificas
de software. O processo teria melhor resultado se fossem observadas essas métricas?

Durante a execucdo do trabalho foi encontrada uma grande limitag¢do: o conceito de Pequenas
Empresas. O SEBRAE est4 revendo seu conceito, uma vez que existem empresas com poucos
funcionarios cujo faturamento encontra-se na casa dos milhdes.

Da mesma forma, as leis que regem a Pequena Empresa sdo datadas de 1998 e ndo atendem
aquelas empresas citadas anteriormente. Como exemplos se t€m as empresas ‘pontocom’, que se
de um lado possuem poucos empregados, por outro possuem um faturamento expressivo,

superando aquelas da ‘economia tradicional’ com um niimero maior de empregados.
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5.2 Recomendacdes

Algumas situacdes nao foram abordadas no presente trabalho, porém para uma completa
avaliacdo do impacto da qualidade em sistemas de informagdo voltados a pequena empresa, ha
que se estudarem os seguintes aspectos:

- Em sistemas de informacdes distintos, a metodologia ndo apresentaria a caracteristica de
replicabilidade em alguns processos, visto que mddulos e/ou prototipos ndo seriam utilizados
para representar as necessidades especificas.

Sugere-se uma andlise da possibilidade de reutilizagdo de protdtipos e modulos em casos de
necessidades especificas.

- Uma vez que a engenharia simultdnea coloca como um dos fatores essenciais para sua
implantacdo, a formagdo de uma equipe multidisciplinar e formada pelos melhores de cada area,
como fica a situagdo de uma empresa de desenvolvimento de software com poucos funcionarios?
- Da mesma forma, a engenharia simultanea preconiza que cada membro alocado ao projeto deve
ter dedicacdo exclusiva ao mesmo, de acordo com CASAROTTO FILHO et al (1999). Como fica
a situagdo das empresas de sistemas de informagdo que possuem varios projetos em
desenvolvimento a0 mesmo tempo?

- A abordagem foi proposta com base em um perfil bastante limitado de Pequenas Empresas. O
sistema de informacgao inseriu-se em um ambiente pequeno, portanto mais facilmente controlével,
uma vez que o proprietario conhece todas as operagdes da organizagdo. Esta abordagem manteria
as mesmas caracteristicas de sucesso se fosse aplicada em empresas maiores, onde a necessidade
de informacao ¢ pulverizada dentro de varios setores e ndo existe uma pessoa que conheca todas
as atividades referentes a cada fung¢ao?

De uma forma geral verifica-se que, tanto a empresa desenvolvedora de sistemas de
informagdo, quanto a Pequena Empresa, necessitam estar em um patamar de maturidade
gerencial satisfatorio. Nas organizacdes que ndo possuem esta caracteristica, todo o processo
tenderia exigir maior esfor¢o para que fosse executado com sucesso. O cliente deve ter em mente
que o sucesso de um projeto de informatizagdo, também ¢ de sua responsabilidade, da mesma
forma que o fabricante do sistema de informacgdo deverd ter a satisfacdo incondicional do cliente

como objetivo final.
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ANEXOS

ANEXO A — Instrumento de validacao

Adaptacdo do instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll em 1999 para avaliar o impacto da
tecnologia de informagao sobre o usudrio final, de acordo com MACADA (2000).

Escala Likert utilizada: nada = 1, um pouco = 2, moderadamente = 3, muito = 4 e muitissimo = 5.
1. Produtividade no trabalho (medida em que o sistema melhora a producao do usudrio por
unidade de tempo):

a) o sistema poupa-me tempo;

b) o sistema melhora minha produtividade;

¢) o sistema permite-me melhores resultados do que seria possivel executar sem ele;

2. Inovac¢ido no trabalho (medida em que o sistema melhora a criatividade do usuario e a
formulacgdo de novas idéias):

d) o sistema ajuda-me a criar novas idéias;

€) o sistema permite-me propor novas idéias;

f) o sistema coloca-me diante de idéias inovadoras.

3. Satisfacdo do usuario (medida em que o sistema serve para o usuario proceder a avaliagdo dos
clientes internos e externos da empresa/organizacao):

g) o sistema melhora o servico do usuario;

h) o sistema melhora a satisfacdo do usuério;

1) o sistema vai ao encontro as necessidades do usuario.

4. Controle gerencial (medida em que o sistema ajuda a regular os processos de trabalho e seu
desempenho):

j) o sistema ajuda no controle gerencial do processo de trabalho;

1) o sistema melhora o controle do gerenciamento;

m) o sistema ajuda no controle do gerenciamento de performance do processo de trabalho.
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ANEXO B — Questionario empresa ‘Agéncia’
Escala: 1 =nada, 2 = um pouco, 3 = moderadamente, 4 = muito, 5 = muitissimo.
1) Produtividade no trabalho

~ . Escala
Questdes (O sistema) 1 > 3 4 5 Total
a) Poupa-me tempo 0 1 1 3 2 27
b) Melhora minha produtividade 0 1 1 2 3 28
c) Pe’rrmte-me melhores resultados do que seria ) ) 3 0 0 15
possivel que sem ele
Total 2 4 5 5 5
2) Inovagao no trabalho
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 > 3 1 5 Total
d) Ajuda-me a criar novas idéias 3 1 2 1 0 15
e) Permite-me propor novas idéias 3 3 1 0 0 12
f) Coloca-me diante de idéias inovadoras 2 2 2 1 0 16
Total 8 6 5 2
3) Satisfacdo do usuario
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 > 3 1 5 Total
g) Melhora o servi¢o do usuario 1 1 0 26
h) Melhora a satisfagdo do usuario 1 2 2 1 1 20
1) Vai ao encontro as necessidades do usuario 0 1 2 1 3 27
Total 2 4 4 4 7
4) Controle gerencial
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 5 3 4 5 Total
j) Ajuda no controle gerencial do processo de 0 1 ) 1 3 27
trabalho
1) Melhora o controle do gerenciamento 1 1 2 2 1 22
m) Ajuda no controle do gerenciamento de 0 1 1 ) 3 28
performance do trabalho
Total 1 3 5 5 7




ANEXO C - Questionario empresa ‘Distribuidora’
Escala: 1 =nada, 2 = um pouco, 3 = moderadamente, 4 = muito, 5 = muitissimo.

1) Produtividade no trabalho

~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 3 2 5 Total
a) Poupa-me tempo 0 0 1 2 2 21
b) Melhora minha produtividade 0 1 1 1 2 19
c¢) Permite-me melhores resultados do que seria
g 1 1 2 1 0 13
possivel que sem ele
Total 1 2 4 4 4
2) Inovagao no trabalho
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 > 3 2 Total
d) Ajuda-me a criar novas idéias 0 1 1 1 2 19
e) Permite-me propor novas idéias 0 0 1 2 2 21
f) Coloca-me diante de idéias inovadoras 0 1 1 1 2 19
Total 0 2 3 4
3) Satisfacao do usuario
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 ) 3 2 5 Total
g) Melhora o servi¢o do usuario 0 1 2 2 0 16
h) Melhora a satisfacdo do usuario 1 0 1 2 1 17
i) Vai ao encontro as necessidades do usuario 0 1 1 1 2 19
Total 1 2 4 5
4) Controle gerencial
~ . Escala
Questoes (O sistema) 1 > 3 1 5 Total
j) Ajuda no controle gerencial do processo de 0 1 ) 1 1 17
trabalho
1) Melhora o controle do gerenciamento 0 1 1 2 1 18
m) Ajuda no controle do gerenciamento de 0 1 1 1 ) 19
performance do trabalho
Total 0 3 4 4 4




ANEXO D -Equipe de desenvolvimento

Escala: 1 =nada, 2 = um pouco, 3 = moderadamente, 4 = muito, 5 = muitissimo.

1) Produtividade no trabalho

Questoes (O sistema) Esc;la Total
a) Poupa-me tempo 1 27
b) Melhora minha produtividade 1 28
c¢) Permite-me melhores resultados do que seria 3 15
possivel que sem ele
Total 5

2) Inovagao no trabalho
Questdes (O sistema) Escsala Total
d) Ajuda-me a criar novas idéias 2 15
e) Permite-me propor novas idéias 1 12
f) Coloca-me diante de idéias inovadoras 2 16
Total 5

3) Satisfacao do usuario
Questdes (O sistema) Esc3ala Total
g) Melhora o servi¢o do usuario 0 26
h) Melhora a satisfacdo do usuario 2 20
i) Vai ao encontro as necessidades do usuario 27
Total

4) Controle gerencial
Questoes (O sistema) Escsala Total
j) Ajuda no controle gerencial do processo de

2 27

trabalho
1) Melhora o controle do gerenciamento 2 22
m) Ajuda no controle do gerenciamento de 1 28
performance do trabalho
Total 5
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