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RESUMO

Esta dissertacdo buscou investigar quais fatores influenciam gestores a adotarem
tecnologia da informacdo em pequenas e médias empresas do segmento de
distribuicdo de Feira de Santana. Assim, o presente estudo identifica um modelo de
afericdo do nivel de adocéo para estas pequenas e médias empresas, utilizando uma
metodologia que contribua com a relevancia deste estudo para o campo da
Administracdo e da Tecnologia da Informacédo, unindo estas duas areas do
conhecimento para ampliacédo dos estudos sobre as ferramentas computacionais para
suporte a gestdo empresarial. Os resultados da pesquisa descritiva aplicada ao
publico-alvo, formada pelos gestores destas empresas, demonstraram a grande
importancia em considerar nichos especificos para estudos na area de Tecnologia da
Informagdo com vistas a gestdo organizacional, ressaltando a satisfacdo dos
pesquisados ao serem apreciados por tamanha relevancia no cenario socioeconémico
e tecnolédgico da regido. Baseado na andlise dos dados coletados, obteve-se um
diagnoéstico dos fatores influenciadores do processo de adocdo de Tl por essas
organizacdes, a partir da percepgéo explicitada por seus gestores que atuam como
decisores nesse processo, inclusive sendo possivel identificar algumas variaveis
internas e externas que exercem interferéncias em suas empresas quanto a adogao
tecnologia e dados ignorados pelas literaturas estudadas.

Palavras-chave: Adocdo de TI. Sistemas de Informacdo. Pequenas e médias
empresas.



ABSTRACT

This dissertation sought to investigate which factors influence managers to adopt
information technology in small and medium-sized companies in the distribution
segment of Feira de Santana. Thus, the present study identifies a model of affection
of the level of adoption for these small and medium enterprises, using a methodology
that contributes to the relevance of this study to the field of Administration and
Information Technology, joining these two areas of the knowledge to expand the
studies on computational tools to support business management. The results of the
descriptive research applied to the target audience, formed by the managers of these
companies, demonstrated the great importance in considering specific niches for
studies in the area of Information Technology with a view to the organizational
management, highlighting the satisfaction of the researched ones when being
appreciated by such relevance in the socioeconomic and technological scenario of the
region. Based on the analysis of the collected data, a diagnosis of the factors
influencing the process of IT adoption by these organizations was obtained, based on
the perception made explicit by its managers that act as decision makers in this
process, including being able to identify some internal variables and external factors
that interfere in their companies regarding the adoption of technology and data ignored
by the literature studied.

Keywords: IT Adoption. Information Systems. Small and medium enterprises
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INTRODUCAO

Este componente introdutdrio tem como objetivo contextualizar o problema,
constituir a pergunta de partida, os objetivos e a justificativa da pesquisa, finalizando
com a descricdo da estrutura do trabalho.

Diante da competitividade do mercado na comercializacdo de produtos e
servicos, as empresas aceleraram a busca por mecanismos de apoio e otimizacao de
resultados, visando estabelecer estratégias e politicas de qualidade com reducéo de
custos, capacitacdo de seus colaboradores, através da adocdo de tecnologias da
informacdo. Segundo Oliveira (2004), o propésito béasico da informacgéo, dentro do
contexto organizacional, € o de habilitar a organizacéo a alcancar seus objetivos por
meio do uso eficiente dos recursos disponiveis (pessoas, materiais, equipamentos,
tecnologia), além da propria informacao.

Neste contexto, destaca-se 0 processo de adocdo de tecnologias da
informacdo pelas organizacbes, buscando alcancar melhores resultados
operacionais, através de um alinhamento entre as expectativas dos gestores e a
integracéo dos diversos setores e fungdes da organizagéo, objetivando alcancar uma
melhoria continua de qualidade e eficiéncia dos seus bens e servicos.

Para Santos (1990), a Tl prop8e oferecer, a usuarios e gestores, suporte
necessario para a utilizacdo de ferramentas computacionais capazes de oferecer
maior produtividade e melhorias de processos, nos diversos ambientes
organizacionais. Porém, segundo o autor, ha uma dificuldade para os gestores em
lidar com o processo decisério quanto a escolha de qual tecnologia é mais aderente
ao seu negocio.

O lécus de estudo deste trabalho, entdo, serd o de pequenas e médias
empresas de atacado e distribuicdo de Feira de Santana, devido a sua importancia
econdmica na estrutura produtiva do Estado da Bahia, além de ser o mais importante
entroncamento rodoviario do Norte-Nordeste (IBGE), gerando emprego e renda para
mais de 500 mil pessoas. Como sdo organizacdes que também demandam TI para
apoiar seus processos, este estudo pretende responder ao seguinte problema de
pesquisa: Quais fatores influenciam o nivel de adocao de Tl pelos gestores de
pequenas e médias empresas pesquisadas do segmento de atacado e

distribuicdo da regido de Feira de Santana — Ba?
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Para responder a esta pergunta, o objetivo geral € investigar os fatores que
influenciam os gestores na adog¢do de Tl para a melhoria dos seus processos
organizacionais. Aliado ao objetivo principal, estdo os objetivos especificos a seguir:
Avaliar modelos de andlise de pré-adocdo e poés-adocdo de Tl em diferentes
organizac6es e identificar um modelo de afericdo do nivel de adocdo de Tl para
pequenas e médias empresas.

A concepcéo deste trabalho se justifica pela crescente relevancia que a Tl tem
para as empresas, agregando valor para os diferentes tipos de organizacfes e
gestores que optarem por fazer uso dos beneficios oferecidos, como forma de nortear
e apoiar acOes estratégicas para gestdo da informacédo. Além do fato de que pode
existir a necessidade de explorar fatores influenciadores sobre quais solucdes
tecnolégicas podem ser adotadas, para que decisdes de qual Tl a ser escolhida sejam
tomadas de forma mais coerente. Podendo evitar que algumas decisdes sejam
baseadas apenas em dados ficticios ou em experiéncias individuais, sem critérios
técnicos ou estratégicos.

Primeiramente, conceitos importantes foram revisados e classificados. Todo o
referencial tedrico baseou-se em conceitos importantes quanto a adocdo de TI,
dimensionando critérios, abordando evidéncias que pudessem demonstrar o que
podem levar as empresas cada vez mais a adotarem tecnologias da informacdo em
suas estruturas. Assim, estas consideracdes buscaram contribuir para o campo
profissional e académico acerca deste tema.

O primeiro capitulo trata da funcdo estratégica da informacédo, agregando
enunciados que evidenciam a importancia da sua compreensao, com intuito de obter
vantagem competitiva com a decisédo de adocdo de TI. Assim como, for evidenciada
a ligacao entre a informacdao e a estratégia como elementos peculiares nas empresas,
que possibilita a distingdo entre seus concorrentes. O capitulo também descreve o
conceito de sistemas de informagéo, suas tipologias e dimensdes, destacando o papel
dos sistemas de informagdes gerenciais nas empresas, como aplicacdes que buscam
oferecer integrac@o entre outros sistemas. Também foram apresentados os modelos
de SIG, que séo desenvolvidos como exemplo de Tl adotados e mais conhecidos no
campo empresarial.

O segundo capitulo versa sobre a importancia da integracdo de processos e

funcBes empresariais com a adogéo de Tl, como também os esforgos de profissionais
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para aumentar a competitividade, considerando sua estrutura e eficiéncia
organizacional, assim como fatores gerenciais para a sua adog¢do. Dando sequéncia,
o capitulo contempla a apresentacdo de alguns modelos de pesquisa sobre a adoc¢ao
de TI por diversos autores, para posteriormente ser apresentado o modelo melhor
avaliado como o mais aderente a este trabalho.

Finalizando esta pesquisa, um ultimo capitulo contempla as informacdes da
metodologia aplicada para a pesquisa em questao. Posteriormente temos os capitulos
para as analises com os resultados da pesquisa e as consideracdes finais deste

estudo.



17

1 FUNCAQ ESTRATEGICA DA INFORMACAO E DOS SISTEMAS DE
INFORMACAO

Este capitulo disserta sobre a literatura oferecida por estudos, acerca do inicio
da percepc¢éo do quanto a informacédo é importante para as organizagées de um modo
geral, independente dos seus formatos, tamanhos ou tipos de negocios nos quais
atuam. Proporciona uma compreensao sobre o conceito de dados, informacoes e
conhecimento, evidenciando a distingdo destes elementos. Acrescentado a este
capitulo, autores mostram como a informacdo exerce uma fungdo estratégica no
processo de gestdo das empresas, assim como, evidenciar a compreensao dos
sistemas de informacéo, suas tipologias e dimensdes, destacando o papel dos
sistemas de informacdes gerenciais nas empresas, através de aplicacbes que
procuram proporcionar integragdo e alinhamento do negdécio as fungdes existentes em
uma organizacao.

Dado este pressuposto, Santos e Camara (2012) sugerem que a Era da
Informacéo se deu apds a Era Industrial, compreendendo o periodo a partir da década
de 1980, muito embora suas bases tenham comecado mais especificamente na
década de 1970, com invencbes tais como a rede de computadores, o
microprocessador, a fibra dptica e o computador pessoal.

Esta era ficou caracterizada pela abundancia de informacfes de todos os
assuntos possiveis, bem ao contrario do passado, quando o administrador passava a
maior parte do seu tempo em busca de informacdes sobre o que acontecia ao seu
redor (BOAR, 1997). Para Bezerra (2013), o mundo dos negdécios contemporaneos
oferece uma grande variedade de informacgfes, fazendo com que o administrador
tenha de eleger e selecionar cuidadosamente a informacgé&o que lhe seja util.

Davenport e Prusak (2001) fazem referéncia ao que € essencial para a
realizacdo bem-sucedida dos trabalhos ligados ao conhecimento, ou seja, que as
organizacdes saibam definir o que sdo dados, informacdes e conhecimento, pois o0
sucesso ou o fracasso organizacional muitas vezes pode depender da aplicacao
desses elementos para solucdo de problemas e tomada de decisfes.

Grando (2012) cita que, para ser um gestor eficaz em qualquer area de negdcio,
€ preciso entender que a informagdo é um dos recursos mais valiosos de uma
organizacdo. Porém, o termo “informagao” ainda é muitas vezes confundido com

‘dados”. Segundo Braga (2000), a informacdo € um processo que visa O
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conhecimento, ou, mais simplesmente, informacéo € tudo o que reduz a incerteza, ou
um instrumento de compreensédo do mundo e da acgédo sobre ele. Para o autor, o
conceito de informacéo é importante na compreensdo de um sistema, ja as que 0s
componentes de um sistema estéo interligados entre sicomo uma rede de informacao.

Usando um ambiente empresarial como exemplo, Stair (2012) comenta que
dados consistem de fatos crus, como um numero de funcionario, o total de horas
trabalhadas em uma semana, os hiumeros de peca de estoque ou ordens de vendas.
Quando os fatos sdo organizados de uma forma significativa, ai sim tornam-se
informacgoes.

Para Davenport (2002, p.19), “dados sdo observacdes sobre o estado do
mundo”. Sdo simbolos e imagens que nao dissipam nossas incertezas. Eles
constituem a matéria-prima da informacdo, pois, segundo o autor, dados sem
qualidade levam a informacdes e decisfes da mesma natureza.

Os dados representam as coisas do mundo real. Em seu artigo, por exemplo,
Bonato (2011) corrobora com esta afirmacdo, informando que o0s hospitais e
organizacdes de saude mantem os dados médicos do paciente armazenados porque
representam pacientes reais com situacfes especificas de saude. Estes dados, por
sua vez, podem ser convertidos em formato eletrénico. A reunido destes dados da
origem ao que € conhecido como banco de dados, que, no futuro, através de consultas
estabelecidas, gera informacBes. Com base neste raciocinio, a precisdo de um
diagnéstico depende da interpretacdo destas informacdes geradas pela coleta de
dados.

Segundo Star e Reynolds (2015, p. 33), “a informacédo € uma colecao de fatos
organizados e processados para que eles tenham valor adicional além do valor dos
fatos individuais. Sdo dados dotados de grande valor e propdésito”. As informacdes séao
criadas a partir da transformacéo dos dados, através da aplicacdo do conhecimento
humanao.

Beuren e Martins (2001) acrescentam que o tipo de informacéo criado depende
das relacdes definidas entre dados existentes. Por exemplo, um gerente de vendas
poderia adicionar dados de produtos especificos para os dados de vendas afim de
criar informacdes de vendas mensais organizadas pela linha de produtos. O gerente
pode usar esta informagao para determinar quais linhas de produtos sédo os mais

populares e rentaveis.
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Transformar dados em informagBes € um processo, ou um conjunto de
tarefas relacionadas logicamente realizadas para alcancar um resultado
definido. O processo de definicao de relacionamentos entre os dados para
criar informacado requer conhecimento. O conhecimento é a consciéncia e
compreensdo de um conjunto de informacdes e as formas que as
informacdes podem ser (teis para apoiar uma tarefa especifica ou chegar a
uma decisdo. Tendo conhecimento significa relaces de compreensdo nas
informacdes. (STAIR; REYNOLDS, 2015, p.5).

Laudon e Laudon (2001, p.10) acrescentam que o “conhecimento € o conjunto
de ferramentas conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar,
colecionar, armazenar e compartilhar a informagcao”. Concordando com esse
pensamento, Bazzotti e Garcia (2007) corroboram, em seu artigo, que a base do
conhecimento facilita reconhecer quais dados e informacdes sdo Uteis para se atingir
0s objetivos tracados pela organizacao. Parte do conhecimento que o leitor precisa
para construir um layout de estrada de ferro, por exemplo, € a compreensao do espaco
disponivel, como os trens trafegaréo na pista e quéo rapido eles vao viajar.

Assim, selecionando ou rejeitando fatos de acordo com a sua relevancia para
tarefas particulares, deve-se basear o conhecimento utilizado no processo de
conversdo de dados para informacdo, pois o valor atribuido pelos gestores as
informacdes depende dos resultados alcancados pela empresa. Os beneficios,
oferecidos pelas decisOes acertadas, sdo baseados em informacdes valiosas que
representam o sucesso da empresa.

Este sucesso advém da importancia dada a informac&do como valor agregado
para uma organizacao, segundo Padoveze (2000, p. 44), se relacionando com:

a. A reducgéo da incerteza no processo de tomada de decisao;
b. A relacdo do beneficio gerado pela informacéo versus custo de produzi-la;
c. O aumento da qualidade da deciséo.

Para medir o valor da informacao, o gestor deve dispor da informacéo de forma
que ela reduza as incertezas encontradas no decorrer do processo decisorial e,
consequentemente, aumente a qualidade da decisdo (PADOVEZE, 2000). Para tanto,
€ necessario utilizar-se de mecanismos que sejam capazes de dar sustentacdo ao
processo decisorial e a Tl se qualifica a dar suporte para este papel.

Com esta afirmacéo, o autor pressupde que a Tl possui relevancia estratégica
para a organizacdo, assim como, a qualidade da informacao pode trazer um resultado

que defina 0 sucesso ou insucesso da empresa. A informagédo, portanto, € um recurso
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tido como estratégico, desde que seja sabiamente usada pelos gestores no processo
decisorial das empresas.

1.1 INFORMACAO COMO RECURSO ESTRATEGICO

A palavra estratégia possui origem grega, ja que provém do grego strategos,
que significa a ciéncia de ser um general. No inicio, estratégia se relacionava com a
funcdo de conduzir as forcas militares para derrotar o inimigo, mas, mesmo assim, a
palavra sempre vinha acompanhada de componente de planejamento e tomadas de
decisdes. Naquela época, estratégia era a arte de planejar, de executar movimentos
visando alcancar e manter relativas posicfes de vantagens em relacdo ao exeército
inimigo.

Atualmente, apesar de ser bastante comum o uso da palavra em diversos
ambientes, a estratégia ainda é vista como um conjunto de acdes ofensivas ou
defensivas para criar uma situacao de vantagem. Para Porter (1999), a estratégia trata
de um mecanismo de defesa contra as forcas competitivas do mercado (Cinco Forcas
de Porter), atuando de forma que aumente as chances da empresa de obter um
retorno maior sobre o investimento que fora realizado. Essencialmente, se torna um
padrdo ou plano que integra as principais metas organizacionais e planos de agéo,
trazendo assim o0s resultados previamente esperados pela organizacdo e seus
gestores.

Moraes, Terence e Escrivdo Filho (2004), ao esclarecerem a ligacdo entre
tecnologia e estratégia, afirmam que, na criacdo e renovacdo de vantagens
competitivas, fatores necessarios a sobrevivéncia das empresas, a tecnologia surge
como um elemento-chave na busca de peculiaridades que as distingam
favoravelmente de seus concorrentes.

Para que as organizacbes se conservem competitivas em ambientes
distinguidos por constantes mudancas, estas precisam acompanhar eventos e
inclinacdes significativos que estdo ocorrendo no ambiente externo. Esta necessidade
pode implicar um estudo para monitoramento ambiental, “entendido como um
processo de busca e utilizacdo de informacOes externas para subsidiar decisdes
estratégicas.” (BARBOSA, 1997, p.52).
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Segundo Audy, Becker e Freitas (1999), com os mercados se sofisticando,
tornou-se necessario aperfeicoar as areas de informacdo das empresas,
incorporando-se estratégias para obter sucesso. A mensagem estratégica que uma
economia fundamentada na informacéo transmite é tdo visivel, que a informacao
passou a ser a base para a competicdo, capaz de acionar as alternativas tecnoldgicas
para o seu gerenciamento.

O uso destas informacdes deve auxiliar as organizacdes a compreender suas
estratégias globais e permitir o monitoramento dos objetivos organizacionais durante
todo o horizonte de planejamento (BRODBECK, 2001).

Porém, Lima, Mattos e Almeida (1998) ressaltam que um dos fatores de
promocdo do alinhamento estratégico € o elo entre os componentes ao qual
denominam plano estratégico de negdécio (PEN) e os componentes do plano
estratégico de tecnologia de informacéo (PETI) das organizacoes.

Brodbeck (2001), cita que o termo objetivo estratégico organizacional (ou de
negocio) é utilizado como sendo um resultado que a organizacao busca alcancar. Os
objetivos estratégicos devem fazer parte e ser considerados como componentes do
plano estratégico. Assim, enquanto a primeira atividade do processo de planejamento
estratégico encontra-se focada na definicdo do negdcio e da missédo, o conjunto de
objetivos estratégicos organizacionais deve ser o segundo passo, isto é, o esfor¢co de
converter intengdes estratégicas em resultados a atingir, ou seja, “o0 que” e “o0 como”.

Em seu artigo, Nicolas, Becker e Freitas (1999) informam que o0 monitoramento
dos objetivos organizacionais estabelecidos no plano de negécios deve ocorrer de
modo efetivo ao longo do horizonte de planejamento, sendo necessario uma
modelagem informacional adequada, derivada dos objetivos organizacionais
(informacédo estratégica), dos objetivos departamentais ou de éarea (informacéo
gerencial) e dos objetivos por atividade, processo ou produto (informacao
operacional), disponibilizada através de uma instrumentacdo de gestdo que auxilie
nas acdes de avaliacao e revisdo continua das metas estabelecidas para os objetivos
em todos 0s niveis organizacionais. A isto denomina-se de alinhamento continuo.

Para Brodbeck (2001), conforme a Figura 1, um Sistema de Informacgéo (SI)
pode funcionar como uma matriz de relacionamento dos objetivos entre os niveis
organizacionais e as informagfes na composicdo de estratégias, ja que ambos

precisam estar devidamente alinhados com o propdsito da empresa.
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Figura 1 - Relacionamento dos Objetivos dos Niveis Organizacionais e as
Informacdes dos Sl

Objetivos Informacoes
Organizacionais X dos Si
I\
Estratégico
Nivel 1 Nivel 1

Objetivo 1-n Informacao 1-n

N\

Nivel 2 Nivel 2
Objetivo 1-n Informacgao 1-n
Operacional
Nivel 1 Nivel 3
Objetivo 1-n Informacao 1-n

Clientes Produto Financgas Pessoas

Fonte: Brodbeck (2001).

Assim, cada objetivo organizacional em nivel estratégico necessita de uma
informacé&o que permita medir o grau de seu atingimento (informacéo estratégica) para
um determinado periodo de avaliacdo. Esta informacao € composta por informacdes
consolidadas a partir de véarias areas ou departamentos (informacéo gerencial), que
medem o grau de atingimento dos objetivos de area ou departamentais derivados de
um mesmo objetivo organizacional. Por sua vez, estas informacdes departamentais
sdo consolidadas a partir das originadas em niveis mais baixos de operacdo do
negécio (informacao operacional).

Segundo Nicolas, Becker e Freitas (1999), nas organizacdes, 0 uso estratégico
da informacao esté inserido no processo de definicdo da prépria estratégia e também
na avaliacdo de seus resultados. E a informacéo, advinda da avaliacdo das areas
criticas para o sucesso do negécio, que se constitui em um dos principais recursos
necessarios ao processo de decisdo. O fluxo, mostrado na Figura 2, ilustra a

importancia da gestao da informacao no resultado estratégico de uma organizacao.
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Figura 2 - Papel do Planejamento Estratégico do Sistemas de Informacdes

> QUALIDADE
GESTAO DA
INFORMAGAO ) - > PRODUTIVIDADE | -» > COMPETITIVIDADE
Planejamento
estratégico de > CUSTOS
Sistemas de
Informacéo

Fonte: Elaborado pelo autor desta dissertacao (2017).

Assim, a informacdo €é wuma Iimportante fonte de produtividade e
competitividade. Sua importancia cresce, na medida em que as organizagdes estao
se constituindo em redes, globais e interligadas, fortemente baseadas no
conhecimento. A vantagem competitiva pode entdo ser obtida a partir de uma
abordagem sistémica do uso da Tl nos negocios, visando a obtencdo de melhores
resultados.

Sendo assim, é indispensavel que as empresas compreendam o propésito do
alinhamento da Tl com a gestéo e objetivos do negdcio. Estabelecer politicas de uso
da TI é responsabilidade dos diretores e gestores da empresa, onde estes devem se
preocupar em como a influéncia da tecnologia e sua entrega de valor para o negécio
contribui para os resultados da empresa.

Os sistemas de informacéao tém um importante papel neste contexto, ja que sao
uma das ferramentas computacionais que agregam funcionalidades aos processos
empresariais, e a0 mesmo tempo sédo adotados com maior aderéncia pelos gestores.

Os objetivos dos S| devem ser considerados como sendo o conjunto de
informacdes resultantes das operacdes do negoécio, que informam a evolucdo do
atingimento dos objetivos organizacionais ao longo da implementacdo de suas
atividades, considerando tanto os aspectos internos quanto 0os aspectos externos do
negocio, permitindo o seu redirecionamento e obtencdo de vantagens competitivas
(DAVENPORT, 2002).
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1.2 SISTEMAS DE INFORMACAO

Neste item, € desenvolvido um referencial abordando alguns conceitos de
sistemas, assim como 0s tipos que apoiam o0s niveis que definem a estrutura
organizacional das empresas, suas dimensodes, papéis e aplicacbes gerenciais, como
se integram nos processos das empresas, bem como a importancia do profissional
vinculado a tecnologia da informacéo.

Segundo Stair (2012), muitos exemplos de sistemas podem ser encontrados
nas ciéncias fisicas e biologicas, na tecnologia moderna e na sociedade humana.
Como exemplo, podemos citar o sistema fisico do Sol e seus planetas, o sistema
bioldégico do corpo humano, o sistema tecnolégico de uma refinaria de petréleo e o
sistema socioecondmico de uma empresa. Entretanto, ha um conceito genérico de
sistema, sugerido pelo autor, que é: fornecer uma estrutura mais apropriada a um
grupo de componentes inter-relacionados que trabalham rumo a uma meta comum,
recebendo insumos que produzem resultados em um processo organizado de
transformacao.

Para Rezende e Abreu (2011), o conceito geral de sistema passou a exercer
significativa influéncia na administracdo, sob a Otica da ciéncia, favorecendo a
abordagem sistémica, que representa a organizacdo em sua totalidade com seus
recursos e seu meio ambiente interno e externo.

Enquanto a administracdo pode ser entendida como a ciéncia que estuda as
organizacbes em seus diversos ambientes, a pratica da gestdo funciona como a
aplicacdo da ciéncia da administragcdo, onde o planejamento, a informacédo, a
tecnologia da informacéo e os sistemas sdo instrumentos ou recursos utilizados para
tal intuito.

Rezende e Abreu (2011), neste sentido, sugerem que, para a ciéncia
administrativa fazer efeito, deve-se considerar as pessoas, processos e 0 contexto ao
qgual a empresa esta inserida. Se ha mudanca de algum desses componentes, toda
estrutura terd de ser remodelada. Enquanto isto, € necesséria a ciéncia sistémica
neste processo, por possuir a capacidade de tratar dados e/ou informacodes, fazendo
uma depender da outra. Partindo desta premissa, eles sugerem que séo diversos 0s
conceitos de sistemas, porém modernamente destacam os seguintes:

a) Conjunto de partes que interagem entre si, integrando-se para atingir um

objetivo ou resultado;
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b) Em informatica, o conjunto de software, hardware e recursos humanos;
c) Em administracdo, empresa e seus Varios subsistemas ou funcbes
empresariais.

Dentro deste contexto, os sistemas podem ser definidos como um conjunto de
partes interagentes e interdependentes, que formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada funcédo. Dividem-se em subsistemas que
estdo subordinados a um sistema, e este a um supersistema, inserido no meio
ambiente. Seus componentes séo objetivos, entradas, processo de transformacéo e
saidas do sistema, controles e avaliacfes do sistema, e retroalimentacéo. A definicao
a priori do objetivo do sistema e sua diferenciacdo clara das funcdes a serem
executadas permite uma melhor avaliacdo do seu desempenho. Este conceito &
facilmente transportado para a area de gestdo empresarial, em que as organizacoes
podem e devem ser vistas como sistemas abertos, o que permite melhor analisa-las
e geri-las de modo integrado.

Os autores descrevem em 8 (oito) formatos para entender melhor como as

organizacdes funcionam. Séo estes:

1. Organiza¢cBes como Maquinas. Nesse caso, existe uma énfase na visdo onde
partes tem um papel bem definido no funcionamento do todo. Nessa metafora,
entende-se que a organizacdo opera de uma maneira rotineira, eficiente, confiavel e
previsivel.

2. Organizagdes como Organismos. Aqui, utiliza-se o conceito de sistemas aberto
da biologia. Preocupando-se com aspectos de adaptacado ao meio ambiente, ciclos de
vida, os fatores influenciando a saude organizacional, as diferentes espécies de
organizacao, as relacdes entre as diferentes espécies e 0s aspectos dessa ecologia.
3. Organizacdes como Cérebros. Nesta, procura-se ver a organizagao como capaz
de processar informacao, aprender e ser inteligente. A palavra-chave € a inteligéncia
organizacional, que propiciaria a auto-organizacdo para lidar com aspectos de
evolugéo.

4. Organizagdes como Culturas. A organizacao é vista como baseada em ideias,
valores, normas, rituais, e crencas que sustentam a organiza¢cdo como uma realidade

construida socialmente, isto €, um conjunto de padrées que compartilham um
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significado comum aos atores organizacionais. Nesse caso, organiza¢gdes sao vistas
como mini sociedades, tendo uma cultura prépria.

5. Organizacdes como Governos. Diferentes interesses, conflitos, negociacdo e
poder moldam as atividades organizacionais. Organizacfes vistas como governo
podem ter diferentes tipos de estruturas de poder, tais como: autocracia, burocracia,
tecnocracia, democracia representativa e democracia direta. Essa metéfora ajuda a
desmistificar a visdo racionalista da organizacédo e da luz a visdo de que existe um
jogo politico entre os atores organizacionais.

6. Organizacdes como Prisdes Psiquicas. Aqui se questiona se as organizacfes
ndo sdo uma maneira pela qual as pessoas se tornam reféns de seus préprios
pensamentos, ideias, crencas e preocupacodes, originarias de seu consciente ou
inconsciente. A maneira pela qual o individuo projeta seus aspectos psiquicos na
formacao de um ambiente de grupo.

7. Organizagdes como Fluxo, Movimento e Transformagédo. Nessa visao, o autor
propde uma perspectiva da organizacdo onde o importante é entender a l6gica da
mudanca, da evolucdo. Trés visdes de mudanca sdo apresentadas: a organizacao
como um mecanismo de autoproducéo, isto €, ela gera a si prépria; a organizacao
mudando como reacao ao ciclo de retroalimentacdo; e a mudanca vista sob a 6tica
dialética, onde a organizacdo muda face a relagcéo entre fenbmenos opostos.

8. Organizacdes como Instrumentos de Dominacdo. Nesta metafora, as
organizacdes sao vistas como formas de exploracédo, isto €, na relacdo com seus
empregados, seus ambientes (comunidades) e a economia mundial, para atingir seus
proprios objetivos. Nesse caso, a esséncia da organizacdo estaria no processo de
dominacédo, onde um grupo de pessoas impde sua vontade a outros.

O conceito de sistema passou a dominar as ciéncias e, principalmente, a
administracdo. Se falamos de astronomia, pensamos no sistema solar; se o tema é
fisiologia, pensa-se no sistema nervoso, no sistema circulatorio, no sistema digestivo;
a sociologia fala de sistema social; a economia, de sistemas monetarios; a fisica, de
sistemas atdbmicos, e assim sucessivamente. A compreensao total da empresa e suas
inter-relacbes proporciona condicbes reais de competitividade. Hoje em dia, na
administracao, isto € tdo comum, que quase sempre se estao utilizando técnicas de

gestdo, as vezes de forma inconsciente (O'BRIEN, 2011).
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A teoria de sistemas adentrou rapidamente na teoria administrativa por duas
razbes basicas: Primeiro, frente a necessidade de uma composi¢cdo e de uma
integracdo maior das teorias que a precederam e, segundo, por um esforco exitoso
na aplicacao das ciéncias do comportamento ao estudo da organizacéo.

Por outro lado, a matematica e a cibernética, de um modo geral, e a tecnologia
da informacdo, de um modo especial, trouxeram imensas possibilidades de
desenvolvimento e operacionalizacéo das ideias que convergiam para uma teoria de
sistemas aplicada a administracdo. O conceito de sistemas ndo se refere a uma
tecnologia em si, mas é resultante dela.

E como resultado, segundo Porter (1999), de sua aplicabilidade nas
organizacdes, 0s sistemas nas empresas tem por objetivo proporcionar vantagens
competitivas, cujo enfoque atual estd principalmente no negdécio empresarial e no
objetivo de auxiliar os respectivos processos decisorios. Assim sendo, 0s sistemas
procuram atuar como ferramentas para colaborar com o funcionamento das empresas
e de sua intrincada abrangéncia e complexidade.

A busca pela solucdo dos problemas conduz os gestores a unir as partes que
compdem a organizacdo para formar um sistema que dara condi¢des para administrar
o todo.

Batista (2012, p.22) define sistema como a “... disposicdo das partes de um
todo que, de maneira coordenada, formam a estrutura organizada, com a finalidade
de executar uma ou mais atividades ou, ainda, um conjunto de eventos que se
repetem ciclicamente na realizacdo de tarefas predefinidas”. Sendo assim, processos
internos e externos podem ser facilitados, com suas respectivas intensidades e
relacbes com o apoio de sistemas, assim como podem buscar meios para apoiar a
qualidade, produtividade e inovacao tecnoldgica organizacional, na expectativa de que
possam ser gerados modelos de informacdes para auxiliar os processos decisérios
empresariais.

As diversas formas de desempenho dos sistemas permitem que as empresas
conhecam a si, ou seja, conhegcam o seu potencial interno, e estejam aparelhadas
para atuar no meio externo e sobreviver aos incessantes acometimentos do mercado
competitivo.

Os sistemas funcionam como produtores de informacdes oportunas e

geradores de conhecimento. Dai a importancia de entender como este conjunto de
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informagdes, de formas organizadas, em estrutura de sistemas integrados, pode
auxiliar os gestores das organizacdes, dando-lhes maior valor agregado e
complementar a perenidade, lucratividade, competividade e inteligéncia empresarial.

A gestdo empresarial necessita cada dia mais do amparo de sistemas, pois
estes dao segurancga, agilidade e versatilidade para a empresa, no momento em que
estas demandem decisoes.

No item 1.2, os aspectos tedricos e conceituais, aplicados a sistemas de um
modo geral, foram enfatizados, para que fosse criada uma percepcdo de como 0s
sistemas estdo associados a diversas areas do conhecimento e seu grau de influéncia
no campo da Administracdo. No proximo item, serd abordado como os sistemas
convertem informacdes para atender as exigéncias de alinhamento as estratégias de
negocios, com a integracdo destas para o alcance de objetivos especificos, e como

estes se tornam mais abrangentes no campo de apoio a decisao.

1.3 O QUE E UM SISTEMA DE INFORMACAO?

Algumas caracteristicas sdo importantes para uma compreensdao adequada
dos sistemas de informacao. Um sistema nao existe em um vacuo, ou seja, ele existe
e funciona em um ambiente que contém outros sistemas. Se um sistema for um dos
componentes de um sistema maior, ele € considerado um subsistema e 0 sistema
maior € o seu ambiente. Além disto, a fronteira de um sistema o0 separa de seu
ambiente e de outros sistemas.

Segundo Rezende e Abreu (2011), um sistema de informacéao pode ser definido
tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes para apoiar a tomada
de decisdo e o controle em uma organizacdo. Além de apoiar a tomada de deciséo,
coordenacao e controle, sistemas de informacdo podem também ajudar os gestores
e trabalhadores a analisar problemas, visualizar complexos assuntos e criar novos
produtos.

Um sistema de informacdo tem como papel processar a transformacéo de
dados em informacdes, que sdo utilizadas na estrutura deciséria da empresa e que
proporcionam a sua sustentacdo administrativa, visando a otimizacéo dos resultados

esperados.
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Dessa forma, segundo Moresi (2000), os sistemas de informagao devem ser
analisados e/ou desenvolvidos dentro da perspectiva sociotécnica, em que tecnologia
e organizacao (ou empresa) devem ser ajustadas entre si, até que se obtenha uma
harmonizacao perfeita entre estes dois dominios. O foco dos sistemas de informacao
esta direcionado para a principal atividade do negécio para o qual ele foi implantado.

Os sistemas de informac&o contém informacdes sobre pessoas, lugares, e
coisas dentro da organizacdo ou no ambiente que a rodeia. Por informacéao,
entendemos dados que foram moldados de uma forma que é significativa e Gtil para
0s seres humanos, em especial, os usuérios. Os dados, em contraste, sao correntes
de matérias e fatos que representam eventos que ocorreram em organiza¢gées ou no
seu ambiente fisico, antes de serem organizados e dispostos em uma forma que os
usuarios possam compreender e utilizar.

Para Stair (2012), sistemas de informag&o sédo um conjunto de elementos ou
componentes inter-relacionados, que coletam (entrada), manipulam (processamento),
armazenam e disseminam dados (saida) e informacfes, e fornecem uma reacao
corretiva (mecanismo de realimentagéo) para alcancar um objetivo. Este mecanismo
de realimentagc&o contribui para as empresas alcancarem seus objetivos, como 0
aumento de lucros, a diminuig&o de riscos ou a melhoria dos servi¢os ao cliente.

O autor sugere que o resultado de uma boa gestdo esta associado a
estruturacdo dos seus processos organizacionais, gue também dependera, em grande
medida, dos resultados da organizacado de seu sistema de informac¢des. Uma melhor
adaptacdo do mesmo a realidade do mercado, que, neste caso, € a prépria empresa,
ird promover a satisfacao dos clientes internos e externos da organizacgao.

Os Sl sdo um mecanismo pelo qual as pequenas e médias empresas (PME)
podem atender ao mercado e dar respostas efetivas as necessidades dos clientes,
fazendo com que a informacgédo seja transmitida mais rapidamente. Também podem
ser vistos como um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham juntos,
rumo a uma meta comum, recebendo insumos e produzindo resultados, em um
processo organizado de transformagé&o. Tudo isto pode proporcionar integragdo em
diversas areas ou setores da organizacdo (GASSEN; LOBLER; BOBSIN, 2009).

Embora, na teoria, os sistemas de informacédo apropriados possam ajudar a
empresa de pequeno porte a desenvolver seus mercados, aumentar o retorno das

vendas e aumentar a lucratividade, severas restricoes, em termos de recursos
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financeiros e humanos, fazem com que 0s pequenos negocios se retardem em relagéo
aos grandes no uso da tecnologia de informagéao (WELSH; WHITE, 1981).

As pequenas empresas possuem algumas caracteristicas, que as tornam mais
do que versBes em miniatura das grandes corporacgdes. Elas oferecem contribuicbes
excepcionais, na medida em que fornecem novos empregos, introduzem inovagoes,
estimulam a competicdo, auxiliam grandes empresas e produzem bens e servigcos com
eficiéncia.

No entanto, devido ao seu porte, estas empresas sdo mais suscetiveis e
vulneraveis a riscos. Devido, principalmente, a sua restricdo de recursos, encontram
dificuldades na insercdo no mercado em que atuam e, para tanto, precisam buscar se
tornar competitivas, a fim de que possam sobreviver e prosperar.

Neste sentido, estas empresas precisam adaptar-se as exigéncias do mercado
em relacdo a inovagao, principalmente na forma efetiva de como utilizaréo os sistemas
de informagao.

De forma estruturada, os sistemas de informacdo dao condices para que as
empresas reajam as mutacdes do mercado e se sintam alicercados por um processo
decisério, forte o suficiente, para garantir a resolugcao dos problemas.

Eles sdo um instrumento de grande valor estratégico para as organizacoes.
Sua importancia esta no fato de estar presente em todo o processo produtivo da
empresa, trazendo, como beneficio, a diminuicdo do custo e de tempo de execucéo
do mesmo, além de melhorar a qualidade e disponibilidade das suas informacdes.

Os sistemas de informagdo objetivam a resolugdo de problemas
organizacionais internos e a consequente preparacao para enfrentar as tendéncias da
crescente competitividade de mercado.

O campo dos sistemas de informac¢des engloba muitas tecnologias complexas,
conceitos comportamentais abstratos especializados, nas mais variadas areas, sejam
elas de negdcios ou ndo. Para melhor facilitar o entendimento, € necessario enfatizar
gue se deve concentrar esforgcos em cinco areas do conhecimento:

a) Conceitos Basicos: Conceitos comportamentais, técnicos e administrativos
fundamentais sobre os componentes e os papéis dos sistemas de informacéao. Entre
os exemplos, incluem-se conceitos basicos de sistemas de informacao derivados da
teoria geral dos sistemas ou conceitos de estratégia competitiva, utilizados para

desenvolver sistemas de informagdo em busca de vantagem competitiva.
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b) Tecnologias da Informacgdo: Os principais conceitos, avancos e questbes
gerenciais da tecnologia, ou seja, hardware, software, redes, administracdo de banco
de dados e outras tecnologias de processamento da informacéao.

c) Aplicacdes Empresariais: As principais utilizacbes dos sistemas de informacao
para as operacdes, administracao e vantagem competitiva de um empreendimento,
incluindo e-commerce e colaboracao, utilizando a Internet, intranets e extranets.

d) Processos de Desenvolvimento: Como os profissionais de negdécios ou
especialistas em informacéo planejam, desenvolvem e implementam os sistemas de
informacéo, para atender as oportunidades de e-business, utilizando as diversas
abordagens de desenvolvimento de aplicagdes.

e) Desafios Gerenciais: Os desafios de administrar de forma efetiva e ética as
tecnologias, estratégias e a seguranca de e-business, considerando: o usuario final, o
empreendimento e o aspecto global do negdcio.

Stair (2012) diz que esta preocupacao se da pelo fato de que os sistemas de
informacéo de hoje conduzem a uma maior globalizacdo, o acesso de alta velocidade
a internet e as redes, que podem conectar individuos e organizacdes ao redor do
mundo, criando mais oportunidades internacionais. Os mercados globais expandiram-
se. As pessoas e as empresas podem obter produtos e servi¢cos de todo o mundo, ao
invés de obter na sua esquina ou na sua cidade. Essas oportunidades, no entanto,
introduzem numerosos obstaculos e questdes, incluindo desafios que envolvem a
cultura, a lingua e muitos outros, destacando-se: desafios culturais, idiomaticos, de
tempo e distancia, de moeda, do produto e do servi¢o, questdes de transferéncia de
tecnologia, leis regionais, estaduais e federais, acordos comerciais e, também, o
avango na automacao de processos.

Sistemas de informacBes automatizam muitas etapas em processos de
negocios, que antes eram realizados manualmente, como a verificagdo de crédito de
um cliente, ou a geragédo de uma fatura e ordem de envio. Mas, hoje, a tecnologia da
informacé&o pode fazer muito mais. Novas tecnologias podem realmente mudar o fluxo
de informacdo, tornando possivel, para muito mais pessoas, 0 acesso € 0
compartilhamento de informacgdes.

Um breve exemplo, contrastando informacdes e dados, pode ser util. Leitores
de cdédigos de barras, utilizados em supermercados, podem digitalizar milhdes de

pecas através destes codigos, descrevendo cada um dos produtos. Esses pedacos
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de dados podem ser totalizados e analisados para fornecer informacéo (util, tal como

0 numero total de garrafas de detergente vendidas em uma loja particular.
Os SI contemplam o processamento de grupos de dados das
operacbes e transacdes operacionais, transformando-os em
informac®es agrupadas para gestao. Eles trabalham com os dados no
plano macro, filtrados das operacdes das funcbes empresariais da
organizagao, considerando, ainda, a relagdo com o meio ambiente
interno e/ou externo, visando auxiliar o processo de tomada de

decisdo da alta administracdo e do corpo gestor da empresa.
(REZENDE; ABREU, 2011, p. 34).

A necessidade do S| nas empresas ocorreu devido ao grande e crescente
volume de informacdes que as organiza¢des possuem. Com o sistema de informagao
estruturado, apresentando informacdes necessarias e propiciando uma visdo das
decisbes, a organizacdo assegura um grande diferencial em relacdo aos
concorrentes, bem como os gestores podem tomar decisdes mais rapidas e de fontes
seguras.

A cobranca do mercado competitivo, dindmico e, principalmente, globalizado
da motivo para as empresas atuarem com um sistema de informacgdo eficiente,
garantindo niveis mais elevados de produtividade e eficacia. Segundo Batista (2012,
p. 28), “... o objetivo de usar os sistemas de informacéo é a criagdo de um ambiente
empresarial em que as informacdes sejam confiaveis e possam fluir na estrutura
organizacional’.

Na era da informacédo, o diferencial das empresas e dos profissionais esta
inteiramente ligado a valorizagdo da informacédo e do conhecimento, proporcionando
solucbes e satisfacdo no desdobramento das atividades. Ainda que cada
departamento possua seus processos e rotinas operacionais especificos, os sistemas
de informacgao tendem a contribuir com a interagdo dos mesmos.

Evidentemente que, nos dias de hoje, as empresas e, consequentemente, 0s
seus departamentos, usuarios de SI, ndo devem caminhar separadamente. Da
mesma forma que a estratégia dos sistemas de informacao tem de estar alinhada com
a estratégia da propria empresa, também a organizacao deve estar alinhada com os
objetivos propostos no plano diretor de informatizacdo da empresa. Variaveis como o
tipo de mercado em que a empresa opera, o fato de ter ou nédo ter fabricas e

distribuicdo prépria de produtos, o tipo de produtos que sédo vendidos e, finalmente,
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as caracteristicas dos seus clientes, vdo condicionar fortemente a estruturacdo
adequada dos SI.

A medida que os Sl vdo ganhando espaco nas empresas, diferentes
necessidades de seus usuarios e gestores vao surgindo. As informacgdes estdo nos
trés niveis organizacionais: estratégico, tatico e operacional. Sendo que existem
sistemas de informagfes capazes de atender a cada nivel, de acordo com o tipo de
informacéo que Ihe é caracteristico (OLIVEIRA, 2004).

E necesséaria a compreensdo mais aprofundada dos tipos de sistemas de
informacao que séo apropriados para atender as necessidades distintas de cada nivel,
ja que cada um necessita de uma tomada de decisGes visando seus diferentes
interesses. No préoximo item, sera discutido como areas especificas podem obter
informacdes de acordo com o tipo de sistema de informacdo. No entanto, por op¢cdes
metodoldgicas, serdo apresentados aqueles que possuem maior abrangéncia para o

auxilio na tomada de decisfes gerenciais.

1.4 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Quatro tipos de sistemas de informacdo atendem aos diferentes niveis
organizacionais: operacional, conhecimento, gerencial e estratégico. Os sistemas do
nivel operacional ddo suporte aos gerentes operacionais, acompanhando atividades
e transacdes elementares da organizacao, como vendas, contas a receber, depdsitos
a vista, folha de pagamento, concesséao de crédito e fluxo de matérias-primas, dentro
de uma fabrica. O principal propésito de um sistema desse nivel é responder a
perguntas de rotina e acompanhar o fluxo de transacao pela organizagéo.

Os sistemas do nivel de conhecimento dédo suporte aos trabalhadores do
conhecimento e de dados da organizacdo. O propdsito desses sistemas € auxiliar a
empresa comercial a integrar novas tecnologias ao negocio e ajudar a organizacao a
controlar o fluxo de documentos. J& os do nivel gerencial, atendem as atividades de
monitoramento, controle, tomada de decisdo e procedimentos administrativos dos
gerentes médios. Os sistemas gerenciais tém a caracteristica de produzir relatérios
periodicos sobre as operacdes, em vez de informacdes instantaneas.

Por fim, os do nivel estratégico ajudam a geréncia sénior a atacar e enfrentar

guestBes estratégicas e tendéncias de longo prazo, tanto na empresa quanto no
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ambiente externo. Sua principal preocupacdo € compatibilizar as mudangas no
ambiente externo com a capacidade da organizacdo, a exemplo de tendéncias do
setor, onde a empresa atua, ou novos produtos para serem comercializados a médio
e longo prazo.

Os sistemas de informacgéo atendem as principais fungdes empresariais, como
vendas e marketing, fabricacdo, financas, contabilidade e recursos humanos. lIsto,
porém, ndo quer dizer que toda empresa necessariamente possua todos estes
departamentos. Cada sistema de informacao devera ser ajustado ao tipo de negdcio
ou mercado em que a empresa esta inserida. Isto porque todas as organizagdes tém
uma estrutura ou forma distinta. O tipo de sistemas de informacdo que pode ser
encontrado em um negdécio — e a natureza dos problemas com estes sistemas -,
muitas vezes reflete o tipo de estrutura da organizacdo. Por exemplo, em uma
burocracia profissional, como um hospital, ndo é incomum encontrar sistemas de
registos de pacientes, operados em paralelo por parte da administracdo, outro por
meédicos e outro por profissionais, como enfermeiros e trabalhadores sociais.

Em pequenas empresas empreendedoras, pode-se encontrar muitas vezes
sistemas mal projetados, desenvolvidos de forma corriqueira, que muitas vezes
superam a sua utilidade rapidamente. Em grandes empresas multidivisionais,
operando em centenas de locais, € possivel encontrar muitas vezes nao um Unico
sistema de informacdo integrador, mas, em vez disso, cada localidade ou cada divisdo
tem o seu conjunto de sistemas de informacéo.

Segundo Laudon e Laudon (2010), cada aplicacao necessita de seus proprios
arquivos e o software de computador proprio para operar. Por exemplo, a area de
recursos humanos tem um arquivo mestre de pessoal, um arquivo de folha de
pagamento, um arquivo de prontuario médico, um arquivo de penséo, um arquivo de
lista de discussédo e assim por diante, com dezenas, talvez centenas, de arquivos e
programas que ja existiram. Na empresa como um todo, este processo levou a
multiplos arquivos mestres criados, mantidos e operados por divisdes ou
departamentos separados. Como este processo prolonga-se por 5 ou 10 anos, a
organizacao possui centenas de programas, arquivos e/ou aplicacdes que sao muito
dificeis de manter e gerir. Os problemas resultantes sdo redundancia de dados e

inconsisténcia, dependéncia de dados, inflexibilidade, seguranca dos dados
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comprometida e uma incapacidade de compartilhar estes dados entre as aplicagoes
existentes.

Como existem diferentes interesses, especializacdes e niveis dentro de uma
organizacao, existem também diferentes tipos de sistemas. Nenhum sistema isolado
consegue fornecer todas as informagdes de que uma organizagao precisa. Uma
empresa tipica contard com sistemas que apoiam 0s processos de cada uma das
principais funcdes de negocios.

Sistemas funcionais, que operavam de forma independente uns dos outros,
estdo se tornando coisa do passado, j& que ndo conseguiam compatrtilhar facilmente
informacdes que dessem suporte aos processos de negoécios. Estes sistemas estdo
sendo substituidos por sistemas multifuncionais de larga escala, que integram as
atividades de processos de negocios e unidades organizacionais relacionadas.

A depender do nivel de cada geréncia, tipos especificos de sistemas séo
utilizados para apoiar as decisdes a serem tomadas na gestao da empresa.

Toda empresa busca um tipo diferente de sistema para distribuir a informacao
necessaria a gestao da empresa (LAUDON; LAUDON, 2010). Seus diversos gestores
buscam, nos sistemas, as informac6es necessarias a sua gestdo. Estes sistemas
podem ser classificados como sistemas de processamento de transacdes, sistemas
de informagBes gerenciais, sistemas de apoio a decisdo e sistema de apoio ao
executivo.

e Sistemas de Processamento de Transac¢des (SPT)

Os gerentes operacionais precisam de sistemas que monitorem as transacfes
e as atividades basicas da organizacdo, como vendas, recebimentos, entradas de
dinheiro, folhas de pagamento, decisbes de crédito ou fluxo de materiais em uma
fabrica. Os SPT fornecem esse tipo de informacédo. O sistema de processamento de
transacbes é um sistema computadorizado que realiza e registra as transacdes
rotineiras, necessarias ao funcionamento organizacional, tais como o registro de
pedidos de venda, sistemas de reservas de hotel, folha de pagamento, manutencao
do registro de funcionarios e expedicao.

O principal objetivo dos sistemas nesse nivel é responder a perguntas de rotina
e monitorar o fluxo de transac¢des dentro da organizacao.

No nivel operacional, tarefas, recursos e metas séo predefinidos e altamente

estruturados. A decisédo de conceder crédito a um cliente, por exemplo, é tomada por
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um supervisor de nivel hierarquico inferior, segundo critérios predefinidos
anteriormente. Tudo o que é preciso fazer € determinar se o cliente se enquadra
nesses critérios.

Nesta camada de sistema, os SPT precisam que seus dados sejam
combinados de formas diferentes para criar relatorios de interesse da geréncia e dos
setores envolvidos, afim de monitorar o andamento das operacdes internas, assim
como as relacbes da empresa com o ambiente externo. Além disto, os SPT também
sao importantes fontes de informacdes para outros tipos de sistema. Como exemplo,
um sistema de folha de pagamento, em conjunto com outros SPT contabeis, fornece
dados ao sistema de livro-razado da empresa, responsavel pelos registros de entradas
e saidas e pela producédo de relatérios como demonstracfes de resultados e balanco
patrimonial. Fornece, também, o historico de pagamento do empregado, para céalculo
de seguro, pensdo e outros beneficios, para a funcao de recursos humanos da
empresa, como também dados sobre o pagamento do empregado para as agéncias
governamentais, como INSS* e o FGTS?.

Os SPT s6 podem responder algumas perguntas rotineiras se as informacoes
estiverem de facil acesso, atualizadas e precisas.

e Sistemas de Apoio a Deciséo (SAD)

Ajudam os gerentes de nivel médio a tomar decisdes ndo usuais. Sao sistemas
que focam problemas Unicos e que se alteram com rapidez, para 0s quais nao existe
um procedimento de resolucao totalmente pré-definido.

Embora os SAD usem informacdes internas, obtidas do SPT e do SIG,
frequentemente recorrem a informacg6es de fontes externas. Estes sistemas usam
uma série de modelos para analisar os dados, ou entdo condensam grandes
guantidades de dados, em formato que possa ser analisado pelos tomadores de
deciséo. Sdo projetados de modo a que 0s usuarios consigam trabalhar diretamente

com eles — ou seja, incluem softwares de facil interacdo com o usuario.

1 |nstituto Nacional do Seguro Social (INSS) - Orgdo do Ministério da Previdéncia Social, ligado
diretamente ao Governo, criado em 1988, que tem diversas func¢des, em especial gerir as contribuicbes
de aposentadoria dos cidadaos.

2 Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) - Deposito mensal, referente a um percentual de
8% do salario do empregado, que o empregador fica obrigado a depositar em uma conta bancaria no
nome do empregado, que deve ser aberta na Caixa Econbmica Federal.
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Os SAD, em conjunto com os SIG, se tornam eficientes apenas quando 0s
objetivos estédo alinhados em ajudar as pessoas (gestores) a se tornarem melhores
tomadores de deciséo e solucionadores de problemas.

e Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE)

A geréncia sénior precisa de sistemas que abordem questdes estratégicas e
tendéncias de longo prazo, tanto para a propria empresa, quanto para o ambiente
externo. Eles também ajudam a geréncia sénior a tomar decisdes, no entanto, sao
decisbes nédo rotineiras, que exigem bom-senso, capacidade de avaliacdo e
percepg¢ao, uma vez que nao existe um procedimento previamente estabelecido para
se chegar a uma solucdo. Eles apresentam graficos e dados de diversas fontes,
através de uma interface de facil manuseio para os gerentes seniores.

Os SAE séo projetados para incorporar dados sobre eventos externos, novas
leis tributarias ou novos concorrentes, mas também adquirem informacdes resumidas
do SIG e do SAD internos. Filtram, condensam e rastreiam dados criticos, mostrando
apenas 0sS mais importantes a geréncia sénior. Sao sistemas que podem trazer
informagdes minuto a minuto do desempenho financeiro da empresa, medido em
termos de capital de giro, contas a receber, contas a pagar, fluxo de caixa e estoque.
De forma pratica, as informacdes podem ser apresentadas através de painéis digitais,
exibindo, em uma Unica tela, os gréaficos e diagramas dos principais indicadores de
desempenho para a gestdao da empresa.

Os SAE séo sistemas que devem se preocupar com questdes de médio a longo
prazo, tendéncias no mercado, onde a empresa pode se encaixar ao longo dos anos,
novas aquisicbes e oscilacBes ciclicas nos negocios. Além disto, devem ser
estruturados com interface capaz de oferecer respostas interativas, integradas,
personalizadas e, sobretudo, capazes de dar respostas rapidas.

e Sistemas de Informagbes Gerenciais (SIG)

A geréncia média precisa de sistemas que auxiliem o monitoramento, 0
controle, a tomada de decisao e as atividades administrativas. A principal pergunta a
gue esses sistemas devem responder é: as coisas estao funcionando direito?

Os SIG séo definidos como sistemas de informacdo nas empresas e na
administracdo por se caracterizar como uma categoria especifica, que atendem aos

gerentes de nivel médio. Eles proporcionam relatorios sobre o desempenho corrente
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da organizacdo. Com esta informacao, € possivel monitorar e controlar a empresa,
além de prever seu desempenho futuro.

Os SIG, geralmente, ndo séo sistemas flexiveis e sua capacidade analitica é
reduzida. A maior parte dos SIG usa rotinas simples, como resumos e comparacoes,
em vez de modelos matematicos sofisticados ou técnicas estatisticas avancadas.
Para que os gestores possam utiliza-los, a fim de obter maior eficiéncia, &€ necessario
se apoiar em outras ferramentas ou sistemas gerenciais.

Porém, muito se tem avancado na implementac&o de recursos tecnoldgicos, de
inteligéncia de processos e regra de negdécios nos sistemas de informacdes
gerenciais. A necessidade de obtencdo de respostas rapidas, para tomar decisdes
baseadas em relatdrios gerenciais, tem contribuido para que os desenvolvedores de
sistemas agreguem ferramentas que incorporem, aos SIG, mecanismos de obtencéo
de informacdes, que sdo compartilhadas por outras ferramentas de gestao, gracas a
visdo de integracao de processos e rotinas operacionais.

Segundo Gartner (1990), apenas a aquisi¢cdo de solucdes tecnoldgicas nao
significa que as empresas serdo bem-sucedidas nos processos de producédo e em
outras demandas empresariais, inclusive no que dizer respeito a eficiéncia da gestado
e conducdo das organizagbes. Investimentos malsucedidos podem impactar
negativamente na eficacia da gestdo empresarial, isto porque podem ndao significar
acréscimos na produtividade das empresas. Além do que, a Tecnologia da Informacéo
nao representa a atividade principal de um negdécio. Ela funciona como uma
ferramenta de apoio e integracao.

Por isso, é necessério entender a dimensao do SIG como recurso de apoio a
gestdo organizacional. Os administradores, por sua vez, estdo dando inicio, cada vez
mais, a apreciacdo de formas complexas de gestdo organizacional, pelas quais as
novas tecnologias podem proporcionar fontes de vantagens competitivas. Para eles,
a forma mais compreensiva de perceber este apoio tecnolégico se da através dos
sistemas de informacao gerenciais.

Para que esse desafio seja vencido, se faz necessario o amplo conhecimento

dos fatores que influenciam o gerenciamento destes sistemas.
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1.5 DIMENSAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

A dimensao de um sistema de informacéo, bem estruturado de uma empresa,
perpassa pela expectativa ao acesso rapido a informacoes, a integridade e veracidade
da informacgé&o, assim como a garantia de seguranca ao seu acesso. Um sistema de
informacao deve levar em conta a forma como € criada e recolhida a informacéao, como
se efetua a transmisséo desta informacdo, a sua interpretacdo e o seu arquivamento

para futuro uso.

Os objetivos dos Sl devem ser considerados como sendo o conjunto de
informacdes resultantes das operacdes do negécio, que informam a evolucao
do atingimento dos objetivos organizacionais ao longo da implementacao de
suas atividades, considerando tanto os aspectos internos quanto os aspectos
externos do negdcio, permitindo o seu redirecionamento e obtencdo de
vantagens competitivas. (SABHERWAL; CHAN, 2001, p.14).

Tal afirmacéo considera o fato de que os Sl, para dar informacdes precisas,
devem estar alinhados com o negécio ou a atividade fim da organizacao, ou seja, nele
devem constar informagdes do ambiente interno e externo da organizacéo, além de
possibilitar a criacdo de estratégias, que podem resultar em ganho de competitividade.

Segundo Laudon e Laudon (2010), para compreender totalmente os sistemas
de informacgdo gerenciais, é necessario conhecer suas dimensfes ou fatores mais
amplos, tais como a organizacdo, as pessoas e 0S processos. S assim, € possivel
encontrar solugdes para os desafios e problemas no ambiente empresarial.

Segundo os autores, um sistema de informacédo gerencial prevé atender uma
perspectiva empresarial, assim como uma solu¢do organizacional e administrativa,
para um desafio estabelecido pelo ambiente. Eles asseguram que os sistemas de
informagcdo sdo mais que simples computadores. Usar sistemas de informacéao,
eficientemente, requer uma compreensédo de como a empresa, a administracdo e a
tecnologia de informacdo moldam os sistemas.

Os gestores atualmente enfrentam dificuldades para tomar decisdes rapidas,
frente a pressédo exercidas pelas diversas variaveis do meio ambiente em que as
empresas estdo inseridas. Segundo Porter (1999), além de influenciar o desempenho
das atividades individuais, a tecnologia da informacao, através de novos fluxos, amplia
em muito a capacidade da empresa de explorar os elos entre as atividades, no ambito

interno e externo. Ou seja, a questdo é que nao se pode tomar uma decisao baseada
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em resposta de um sistema gerencial, se a concepc¢ao de criacdo do mesmo néo se
baseia em processos internos da empresa e nos fatores externos a ela.

Ainda no que se refere a administracédo, Laudon e Laudon (2010) asseguram
que os sistemas de informacdo auxiliam os gerentes na percepcdo dos desafios
empresariais do ambiente, no planejamento estratégico e na coordenacao do trabalho.
Para Oliveira (2004), Sistemas de Informacdes Gerenciais s&o um instrumento
administrativo que pode otimizar as comunicacdes e o0 processo decisério nas
empresas. No atual contexto da economia global, em que o mundo comeca a perder
fronteiras do ponto de vista macroecondémico, 0 executivo catalisador do sistema de
informacdes gerenciais (SIG) deve entender a nova logica do mercado mundial.

Para Albertin e Albertin (2009), as organizacfes sofrem influéncia, tanto do
ambiente externo, quanto do ambiente interno. Estratégias de negdcio, processos e a
infraestrutura organizacional, influenciam as estratégias de Tl e suas respectivas
infraestruturas e processos de sistemas de informacdes, e vice-versa. Este fluxo se
altera rapidamente, sendo dificil identificar onde comeca e onde termina, devido a
velocidade com que a informacédo € processada e as constantes variaveis deste
ambiente.

Conhecer os processos internos, aliando tecnologias que possam otimiza-los,
assim como a busca por integracdo de setores da organizacdo, possibilita melhor
utilizacdo dos recursos disponiveis, como também a otimizacdo de fluxos de
processos, com a automacao de algumas tarefas.

Para analisar os fatores que influenciam a adocdo de TI, sera necessario
elencar os objetivos e expectativas que poderiam nortear 0s gestores das
organizacdes, assim como quais seriam 0S pontos mais relevantes em que eles
buscam apoio advindo da TI.

Brodbeck (2001) trouxe & luz estes pontos cruciais, através de uma analise de
frequéncia, realizada inicialmente para identificar os objetivos mais frequentes,
seguida de uma analise de regressdo e de uma analise de correspondéncia para
identificar o grau de relacionamento entre 0s objetivos de negdcio com a Tl. O autor
identificou oito objetivos organizacionais genéricos relacionados a dezesseis grupos

de informacgdes nos Sl, denominados de objetivos dos SI.
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Quadro 1 - Objetivos Organizacionais e Objetivos dos Sl

Objetivos Organizacionais (O)

Objetivos dos Sistemas de Informagcdes (SI)

(1) Controle e Reducéo de Custos

(1) Estoques, compras e reposicdo, (2) Logistica de
distribuicao, (3) Recursos humanos, (4) Custo industrial,
(5) Investimentos

(2) Aumentos de Resultados

(faturamento)

(6) Pedidos dos clientes, (7) Previsdo de venda, (8)
Contas dos clientes, (9) Fluxo de caixa, (5)
Investimentos (equipamentos e prédios)

(3) Eficiéncia

(7) Previsao de vendas, (9) Fluxo de caixa, (1) Estoques,
(3) Recursos Humanos, (4) Custo industrial e (10)
Alocacdo dos recursos

(4) Servigos

(6) Pedidos dos clientes, (10) Alocacdo dos recursos,
(11) Melhorias dos servicos oferecidos através da Tl

(5) Cadeia de Fornecimento (supply
chain)

(6) Pedidos dos clientes, (7) Previsdo de vendas, (1)
Estoques, compras e reposicao

(6) Vantagens Competitivas

(12) Competitividade dos produtos e servigos, (13)

Mercado, (11) Melhoria dos servigos oferecidos através
daTl

(7) Qualidade de Produto (14) Controle de qualidade dos produtos, (15) SlI® no

PCP*

(8) Produtividade (16) Lotes econdmicos de compras, de producédo e

similares, (1) Estoques, compras e reposi¢céo

Fonte: Brodbeck e Hoppen (2003).

A juncao destas analises contribui para que os gestores possam ter uma ideia
de como objetivos organizacionais podem se alinhar aos dos Sistemas de
Informacbes Gerenciais, tendo como base a integracdo dos negdcios pelos dados,
pelos processos, por tarefas realizadas pelas pessoas e pelo redesenho
organizacional (estrutura administrativa combinada com a tecnolégica), permitindo
alterar as regras do negécio quando for necessario.

Acredita-se que o grande desafio, enfrentado por pesquisadores e
administradores da area, refere-se a operacionalizacao deste alinhamento. Segundo
o autor, a instrumentacdo de gestdo € um dos elementos chave para a
operacionalizacdo do alinhamento estratégico e, ao mesmo tempo, deve servir de
ferramenta de avaliacéo e de integracdo entre 0s niveis organizacionais, melhorando
continuamente a intensidade de promocdo do alinhamento estratégico entre os
objetivos organizacionais e as informacdes dos Sl, proporcionando o atingimento de
metas de forma integral.

O foco do Sl devera estar direcionado para o principal negocio empresarial. Se
os Sl ndo se propuserem a atender este objetivo, sua existéncia ndo sera significativa

para a empresa. Por exemplo, um Sl desenvolvido, para uma empresa que atua

3 Sistemas de Informagdes Integrado (SlI).
4 Planejamento e Controle da Producao (PCP).
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apenas no varejo, ndo atenderd as expectativas de um distribuidor/atacadista, pois
suas regras de negocios e peculiaridades sdo distintas. Assim como, tentar estruturar
um modelo de sistema de informacao, de livrarias para lojas de conveniéncia, ndo
funcionara.

Algumas empresas ndo tém conseguido sucesso na implementacédo dos SIG,
ndo s6 por ndo saberem identificar as melhores solugbes, como, também, por nao
conseguirem primeiramente estruturar seus processos, tarefas e pessoas.
Transferindo, assim, toda a responsabilidade para os sistemas de informacdo. Por
isso, € importante ressaltar que uma empresa, que implemente um sistema novo de
informacdes, treinara os usuarios ndo apenas para a utilizacdo desse sistema, mas
também para o modo de usar a informacéo produzida.

Esta teoria é reforcada por Mintzberg (2000), quando afirma que é necessario
compreender que a gestdo, como processo, compde-se de uma funcdo organica
basica da Administracdo, em que processos mentais e fisicos estabelecem objetivos
e descrevem como atingi-los. Portanto, a Tl esta associada ndo s6 a aquisicao de
equipamentos e ferramentas computacionais, como também ao oferecimento de apoio
as estratégias, que auxiliam a tomada de decisdo dos gestores, através de sistemas
de informacdes gerenciais confiaveis.

Uma organizacdo precisa investir, também, em capacitacdo técnica para 0s
usuarios das tecnologias, que venha a implementar ou ja tenha implementada, assim
como possuir processos bem definidos. Um sistema de informacéo, por si s6, ndo vai
tornar uma empresa mais competitiva. Isto € um erro comum entre gestores. Emery
(2009) chama atencéo da decisdo, de algumas organizacdes, de adotarem sistemas
de informacdo, sem andlises minuciosas, principalmente por n&o possuirem
estratégias de integracdo das fun¢des administrativas.

Furlan (1997) ja considerava o planejamento dos sistemas de informacdo como
parte integrante da atividade de planejamento estratégico da organizacdo. Por isso, é
de suma importancia que, para 0 apoio aos processos decisorios, o fluxo de processos
das organizacOes esteja bem definido e projetados, para que os dados imputados
gerem informacgdes seguras e pertinentes.

O planejamento dos sistemas de informacédo deve, inicialmente, definir o

negécio, antes do desenvolvimento e da implantacdo dos sistemas, considerando
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seus fatores criticos como diretrizes béasicas. O planejamento é, também, uma chance
de identificar problemas e oportunidades no ambiente informacional.

Outro desafio é identificar as necessidades e os requisitos de informacédo que
0 constituem, sendo a tarefa mais importante, dentro do processo de gerenciamento
da informacéo, devido a complexidade, inconstancia, rapidez e total imprevisibilidade
do mundo dos negoécios. Além disso, para Davenport (2002), o processo de
gerenciamento da informacao depende dos interesses, dos problemas e do setor de
cada empresa.

Davenport (2002) cita que o procedimento mais comum, para determinar as
exigéncias informacionais, é questionar o gestor sobre que tipo de dados ele precisa,
ou quais sado seus ‘fatores essenciais para o sucesso”, e que informac¢cfes séo
necessarias para monitorar cada um desses fatores.

A empresa néo se limita a um conjunto de colaboradores, acionistas, meios
de producéo, clientela. Ela faz parte de um conjunto mais amplo, no qual ela
encontra utilidade. Nao se pode pensa-la separadamente do ambiente
cultural, econdmico, geografico, politico em que esta inserida. A empresa tem

interacdes multiplas com todas as variaveis desse ambiente, moldando-o
enquanto é moldada a ele. (OLIVEIRA, 2004, p. 48).

N&o h& possibilidade de se obter éxito na utilizacdo dos Sl, se a estrutura
organizacional ndo esté clara para todos os seus envolvidos. Os gestores precisam
entender suas responsabilidades e suas competéncias. Os S| tém papel importante
na construcdo de estratégias, que possam apoiar a continuidade dos negécios e a

manutenc¢ao de competitividade das organizacées nos ambientes que estdo inseridas.

1.6 PAPEL DOS SISTEMAS DE INFORMACOES (GERENCIAIS) NAS EMPRESAS

Segundo Davis (1989), um sistema de informacédo gerencial ndo é uma coisa
distinta e separada dos sistemas de informacédo nas suas diversas aplicacées. Ele
fornece um quadro geral com base nas informacdes de sistemas, que sdo compativeis
uns com os outros. Ao longo do tempo, tornou-se claro que é muito dificil para
implementar o conceito de um sistema totalmente integrado.

O fato é que um sistema integrado significa uma estrutura que ndo é uma
unidade homogénea e cujos componentes sao baseados em um esquema. Sistemas

de informacgdo gerenciais sdo considerados como um conjunto de subsistemas
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projetados e implementados de forma necessaria, mas coerente com um plano global,
além de normas e procedimentos.

A experiéncia mostra que um sistema totalmente integrado € impossivel,
porque muitos fatores, que devem ser considerados simultaneamente e em
combinacéo, tornam sua manutencéo dificil.

Para Affeldt (2011), deve-se considerar os SIG como importantes ferramentas
gerenciais, por eles permitirem as empresas a obtencdo de eficiéncia, através de
integracao dos processos de negocios, reducao de custos e melhoria da comunicacao
entre as areas, uma vez que promovem praticas mundiais de padronizacdo de
processos e mudanca nas atividades operacionais — as chamadas best practices
(melhores praticas).

Contudo, tal revolucdo tecnoldgica-gerencial, promovida pelos SIG, € alvo de
criticas, dentre as quais, a de impor uma légica de camisa de forca, por parte dos
fornecedores dos pacotes comerciais de softwares. Baseados nas melhores praticas,
as empresas estariam sendo colocadas dentro dos sistemas, sendo, portanto, o
sistema, o definidor da légica de nego6cio da empresa, e ndo o contrario, como
guestiona Davenport (1998, p.125): “A questdo é: esta € a melhor maneira de fazer
negocios? Os imperativos técnicos do sistema coincidem ou conflitam com os
imperativos de negdcios da empresa?”.

Sobre este pano de fundo, cria-se a dificuldade em avaliar quantitativamente
os beneficios oferecidos por um sistema de informacéo gerencial, porém Oliveira
(2004) afirma que o sistema de informagdo gerencial pode, sob determinadas
condicdes, trazer 0s seguintes beneficios, como premissas para as empresas:

a) Reducao dos custos das operacoes;

b) Melhoria no acesso as informacfes, proporcionando relatérios mais
precisos e rapidos, com menor esforco;

c) Melhoria na produtividade;

d) Melhoria nos servicos realizados e oferecidos;

e) Melhoria na tomada de decisdes, por meio do fornecimento de
informacgdes mais rapidas e precisas;

f) Estimulo de maior interagéo entre os tomadores de deciséo;

g) Fornecimento de melhores projecdes dos efeitos das decistes;
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h) Melhoria na estrutura organizacional, para facilitar o fluxo de
informacgoes;

i) Melhoria na estrutura de poder, proporcionando maior poder para
agueles que entendem e controlam os sistemas;

J) Reducao do grau de centralizacdo de decisdes na empresa; e

k) Melhoria na adaptagédo da empresa para enfrentar os acontecimentos
Nnao previstos.

Essas premissas permitem que as empresas definam possiveis fortalecimentos
do processo de gestdo, garantindo o diferencial de atuag&o e, por consequéncia, a
vantagem competitiva.

Portanto, deve-se considerar os sistemas de informacdo como uma estratégia
aplicada para manutencdo da vantagem competitiva, através da mudanca estrutural.
A tecnologia dos sistemas de informacao funciona com o aumento da produtividade,
através da automacédo de processos internos e como agente gerador de vantagem

estratégica.

1.7 PRINCIPAIS APLICACOES DOS SIG

Para Silva e Dias (2007), um Sistema de Informagdo Gerencial integra
estratégias corporativas, auxilia nas tomadas de deciséo, acelera rotinas burocréaticas,
interfere no processo de aprendizagem, auxilia no entendimento dos processos
cognitivos, facilita a busca de informacdes, modifica as relacdes na cadeia produtiva,
entre varios outros aspectos.

Partindo deste pressuposto em relacdo aos SIG, a sua eficiéncia também
depende da sua integracdo com o0s setores e processos funcionais, pois as
informacBes encontradas devem estar em consonancia com as variaveis internas e
externas ao ambiente em que a empresa esta inserida. Nao havendo tal situacao, sua
funcdo se torna desassociada do seu propdésito principal, que € aglutinar informacdes
precisas para apoio a tomada de deciséo.

A Figura 3 apresenta a arquitetura de integracéo de Tl a empresa. Um assunto
critico para as organizacdes de todos os setores empresariais, que se esforcam para

manter sua vantagem competitiva. Por isso, a integracdo é a chave para liberar as
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informacdes e disponibilizd-las a qualquer usuério, em qualquer lugar, a qualquer

momento.

Figura 3 - Aplicacdo da Tl nas Organizacdes
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Fonte: Adaptado de Kalakota e Robinson (2001).

Segundo O’Brien (2011), o modelo sugerido mostra como os sistemas dao
suporte a processos de negocios, do desenvolvimento, a producéo e a distribuicdo
dos produtos, o controle de pedidos, o apoio ao cliente e assim por diante. Os SIG,
como ferramentas tecnolégicas, podem ir muito além dos limites das funcbes
organizacionais tradicionais (como financas e vendas, por exemplo), reestruturando e
melhorando os processos de negocios vitais de toda a empresa.

E necessario, no entanto, que as organizacbes estejam preparadas para
adotarem a Tl como ferramenta de apoio a sua gestéo, ja que 0s niveis estratégico,
tatico e operacional precisam estar alinhados com a visdo e 0s objetivos que
justifiguem a sua existéncia.

Outro fator de destaque, na dificuldade de adocdo de Tl em algumas
organizacdes, esta na sua aderéncia a alguns processos internos das organizacoes.
Isto ocorre principalmente pela incompreenséo de que a implantacdo de Tl vem depois
da gestdo de processos, ou seja, algumas rotinas operacionais, taticas e estratégicas

devem estar desenhadas antes da implementagéo da Tl. As constantes alteragdes,
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no ambiente em que a organizagdo estd inserida, necessitam de acompanhamento
constante, para nao pdr em risco o sucesso da implementagéo.

Na busca de efetividade e aprimoramento continuo dos sistemas de
informacéo, bem como de sua adaptabilidade ao ambiente, sua avaliacdo tem sido
considerada um processo organizacional relevante. A avaliacdo fornece suporte a
tomada de decisdes, sendo vista como um processo educativo e de aprendizagem
que permite as organizacfes obterem conhecimento dos beneficios do uso de
sistemas de informag&o, bem como de lacunas, fornecendo um feedback para o
desenvolvimento de planos apropriados de aprimoramento e melhor gestdo destes
sistemas.

Para exemplificar o papel da Tl, O’brien (2011) apresenta o ERP (Enterprise
Resource Planning — Planejamento de Recursos Empresarias), que é um sistema
interfuncional, atuando como uma estrutura para integrar e automatizar muitos dos
processos de negocios, realizados pelas fun¢des de producao, logistica, distribuicéo,
contabilidade, financas e apoiando as atividades das empresas envolvidas nesses
processos vitais internos. Para uma empresa industrial, por exemplo, o software ERP
geralmente ird acompanhar a situacdo das vendas, dos estoques, da exposicdo e do
faturamento, como também as necessidades previstas de matérias-primas e de

recursos humanos, conforme Figura 4.

Figura 4 - Componentes de um ERP (Enterprise Resource Planning)
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Fonte: Adaptada de Kalakota e Robinson (2001.

BN

Embora considerada como uma ferramenta mais aplicada a industria, o
conceito de ERP, atualmente compreendido, € de ampla aplicabilidade em outros tipos

de organizagOes, inclusive vulgarmente, pela maioria das desenvolvedoras de
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sistemas de informacéo, ainda que operem de forma limitada em relagcdo ao escopo
no qual o ERP se prepbe.

O mercado de sistemas empresariais (ERP) é um dos que mais crescem na
industria de tecnologia da informacao. Nos ultimos anos, o ambiente de globalizacéo
e competitividade nos negocios tem forcado as empresas a investir recursos
consideraveis na implantacdo desses sistemas de informagdes gerenciais.

Muitas empresas comecaram a instalar o ERP como uma base conceitual
fundamental para reestruturacdo de seus processos de negocios e como software
necessario para executar esses novos processos interfuncionais. As empresas hoje
atribuem grande valor a instalacdo do software ERP para os negocios, por dois
motivos principais: maior controle gerencial e integracdo dos processos.

O ERP cria uma estrutura para integrar e aperfeicoar os sistemas internos de
escritérios, responséavel por importantes melhorias no atendimento ao consumidor, na
producdo e na eficiéncia da distribuicdo; fornece rapidamente informacao
interfuncional vital, sobre o desempenho da empresa, para os gerentes, melhorando
significativamente a capacidade de tomada de decisfes, pela empresa, em todas as
suas atividades.

Além do ERP, O’Brien (2011) cita, também, o Customer Relationship
Management (CRM) - Gerenciamento de Relacionamento com Clientes), que utiliza a
tecnologia da informagdo para criar um sistema interfuncional, integrando e
automatizando muitos dos processos de atendimento ao cliente em vendas, marketing
e servicos de produto. Sistemas de CRM também criam uma estrutura de TI, que
integra todos esses processos com o restante das operacdes de negdécios de uma
empresa.

Estes sistemas sdo constituidos de uma familia de médulos de software, que
executam as atividades empresariais que envolvem o publico. Sua funcéo é fornecer
as ferramentas para permitir que uma empresa e seus funciondrios prestem
rapidamente um servico acessivel, seguro e uniforme a seus clientes, como pode-se

observar na Figura 5.
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Figura 5 - Agrupamento de Aplicagdes na Administracdo de Relacionamento
com o Cliente
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Fonte: Adaptado de Kalakota e Robinson (2001).

As empresas estéo se voltando para o gerenciamento do relacionamento com
o cliente (CRM), como uma das principais estratégias para se “centrar” neste.
Geralmente, os programas de CRM englobam, por exemplo: Vendas, marketing
direto, satisfacéo, atendimento e suporte ao consumidor.

As vantagens, para os negocios, do gerenciamento do relacionamento com o
cliente sdo muitas. Por exemplo, o CRM permite que uma empresa identifique e
escolha seus melhores clientes — os mais lucrativos —, para que assim possa manté-
los de forma duradoura, oferecendo servicos com base nos seus desejos,
necessidades e habitos de compra. Ele também pode manter um acompanhamento
do contato com a empresa, independentemente do momento em que isto ocorra.

Do processo de fabricacdo até a distribuicdo, varios produtos, até chegar ao
consumidor final, enfrentam diversas etapas desnecessarias, obrigando empresas a
manterem estoques excessivos em seus depdsitos. Tais produtos enfrentam um
labirinto de atacadistas, distribuidores, corretores e intermediarios.

Por isso, muitas empresas estdo tornando, o gerenciamento da cadeia de
suprimentos (Suplain Chain Management (SCM)), um objetivo altamente estratégico
em suas iniciativas de negocio.

Uma empresa, que queira fabricar e vender um produto a outras, precisa
comprar matérias-primas e contratar diversos servigos. As inter-rela¢cdes com outras
empresas, necessarias para a fabricacdo e venda de um produto, compdem a rede
chamada de cadeia de suprimentos. O objetivo do SCM é reduzir significativamente
estes custos, aumentar a eficiéncia e melhorar os prazos no ciclo da cadeia de

suprimentos.
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Um sistema de gerenciamento da cadeia de suprimentos também pode ajudar
a melhorar a coordenagdo entre os agentes do processo. O resultado é uma
distribuicdo muito mais eficaz nas redes de canais entre parceiros de negocios. Todos
0s objetivos do gerenciamento da cadeia de suprimentos visam alcancar agilidade e
pronta reagdo no atendimento das demandas dos clientes e das necessidades de
parceiros de negdcios, com vista a analise minuciosa de cada perfil organizacional
(Quadro 2).

Quadro 2 - Processos Operacionais de SCM (Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos)
Precisdo e Planejamento da Demanda

Aquisicdo estratégica e abastecimento

Atendimento / Satisfacdo do Pedido do Cliente

Rede de Distribuicdo e Operacdes de Armazenamento

Logistica de Producéo Administracdo de Transportes e Remessas

Fonte: Elaborado pelo autor desta dissertacdo (2017).

Os sistemas de informacédo sao ferramentas tecnoldgicas, vistas como solucdo
para o enfrentamento de barreiras onde a ma utilizacdo da informacao pode afetar a
tomada de decisao.

Independente da solucdo tecnoldgica adotada, para atender aos diferentes
tipos de necessidades e processos organizacionais, esta ndo deve apenas ser
encarada como uma mudanca tecnoldgica. E necessario vé-la numa perspectiva mais
abrangente, uma vez que a adoc¢ao de sistemas de informacao esta relacionada com
outras formas de mudangas.

Para Motta (1998), € preciso considerar, além das mudancas necessarias em
termos de tecnologia da informacdo, as relativas aos processos de trabalho, nas
tarefas, na qualificacdo dos funcionarios, entre outros aspectos. E isto demanda de
expertise também em outros campos de estudos da administracado, tais como as areas
de recursos humanos, financeira, marketing e produgéo.

A importancia, dos processos da empresa estarem integrados aos sistemas de
informacgOes adotados por elas, pode resultar em mais eficiéncia nos resultados
operacionais da organizacao. Por isso, é importante alinhar os objetivos e estratégias

da organizac&do como os sistemas de informacgdes escolhidos.
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1.8 INTEGRACAO DE PROCESSOS E FUNCOES COM A TI

Uma integracdo pode ser vista sob a perspectiva funcional (sistemas de:
finangas, contabilidade, recursos humanos, fabricacdo, marketing, vendas, compras,
etc.) e sob a perspectiva sistémica (sistema de processamento de transacoes,
sistemas de informacdes gerenciais, sistemas de apoio a decisao etc.).

Segundo Fernandes (1991), os sistemas de informacéao integrados (Sll) foram
considerados os promotores do alinhamento no nivel de integracédo operacional, uma
vez que estdo baseados na integracdo dos negdcios pelos dados, pelos processos,
por tarefas realizadas pelas pessoas e pelo redesenho organizacional (estrutura
administrativa combinada com a tecnoldgica), permitindo alterar as regras do negaocio.

A integracdo ocorre por meio da adequacdo dos objetivos da Tl com as
estratégias, objetivos e competéncias fundamentais do negdcio. Neste caso, pode
ocorrer redirecionamento do negécio por meio da TIl, através do mapeamento dos
sistemas e das informacdes estratégicas diretamente relacionadas com suas
estratégias, sustentando seus objetivos e contribuindo significativamente para a
identificacdo de novas oportunidades, baseadas em solucdes de TI, e na obtencéo de
vantagens competitivas.

Frequentemente, novas tecnologias sédo definidas, visando promover o
reposicionamento de negocios e o desenvolvimento de novos produtos e servicos,
buscando, com isto, maior flexibilidade e rapidez de resposta.

Outra mudanca de visdo importante € que Tl passa a adotar um
posicionamento cada vez mais estratégico dentro da empresa. A Tl vem
sendo fortemente aplicada nos negdcios — desde uma simples automacao até
Seu uso estratégico. Quanto maior o envolvimento entre a Tl e 0s negdcios

da organizacéo, mais relevante serd o impacto de uma decisdo tomada com
relacdo a um investimento realizado. (LUNARDI; MACADA; BECKER, 2003,

p.5).

A tecnologia de informacao (TI) € vista como um dos recursos que podem
apoiar as estratégias em nivel operacional ou direcionar suas estratégias na obtencéo
de vantagem competitiva e maior desempenho organizacional.

A Tl pode proporcionar um diferencial as organizagdes que souberem utiliza-la
de forma adequada, sendo um recurso que estes possuem para competir e continuar
operando em seus mercados. Ela vem sendo aplicada a todos os aspectos de um

negoécio, desde a produgdo de um bem ou servico até a sua comercializacdo e
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distribuicdo. A informagdo tornou-se um bem de capital, dificultando a vantagem
competitiva duradoura das organizagoes.

A introducdo de inovagBes deve ser planejada e administrada e o
investimento associado deve estar em sintonia com as necessidades do
mercado [...], bem como com seus objetivos e estratégias de curto, médio e
longo prazo. O sucesso da adocgdo de Tl esta relacionado com o “saber
escolher” e o “saber usar’, o que pressupde a assimilacdo de inovacdes
tecnolégicas, o alinhamento entre a Tl e as estratégias da organizacéo, a
elaboracdo de estratégias especificas para investimentos em TI, bem como
atitudes gerenciais e comportamentais voltadas para a inovacao.
(FERNANDES, 1991, p.72).

A tematica da inovacdo representa a possibilidade de desenvolvimento
diferenciado para as organizacoes, ja que, em situacdes favoraveis, tende a reduzir
custos, proporcionar aumentos na produtividade e manter a competitividade. Assim,
as organizagOes, que prestam servicos, buscam inovacdes e se adequam a este
cenario por trazer atributos de flexibilidade e de forte dependéncia com a capacidade
de aprendizado e o nivel de conhecimento (VARGAS, 2002; MACHADO; DREHER;
GORNI, 2009).

Os sistemas de informagdo trazem aspectos de inovag&do, quando geram
grande volume de dados atuais, confidveis e consistentes; de facil utilizacdo e
acessiveis; que proporcionem agilidade, comunicacao, distribuicdo e integracdo com
outros sistemas; que auxiliem nas tomadas de deciséo e diminuam custos; que sejam
relevantes, de valor estratégico, abrangentes e que interajam com desenvolvedores e
usuario. Por fim, devem gerar inovacdo de produtos, processos, gerencial, de
mercado e contingencial, esta ultima afim de manter estratégias que proporcionem
continuidade dos processos da empresa.

Nos dias atuais, entre tantos desafios gerenciais relativos a se obter
informacdes que contribuam nas tomadas de decisédo, é necessario lembrar que o
elemento humano faz parte de todo este processo inovador. Portanto, a capacitacao
de usuéarios da Tl € um fator que deve ser considerado. Como as informacdes sao 0s
resultados de dados processados, se estes dados forem imputados de forma
equivocadas por usuarios inexperientes, as informacdes apresentadas obviamente
nao serdo confiaveis.

A informacédo s6 podera apoiar os gestores, quando ela é acessivel, confiavel

e integra, do contrario, ndo serdo influenciadores no sucesso esperado pela
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organizacgéo, principalmente tendo por base a adog¢éo de tecnologia para oferecer

suporte aos processos empresariais.

1.9 INFORMACAO E A GESTAO EMPRESARIAL

A informacao tornou-se tao importante que Drucker (1993) defende o primado
da informac&o como a base e a razdo para um novo tipo de gestdo, em que, a curto
prazo, ha perspectiva da troca do bindbmio capital/trabalho pelo binémio
informacéo/conhecimento como fatores influenciadores no sucesso empresarial.
Caminha-se para a sociedade do saber, onde o valor da informacao tende a suplantar
a importancia do capital. A informagéo e o conhecimento s&o a chave da produtividade
e da competitividade.

Segundo Braga (2000), a informacdo assume, hoje em dia, uma relevancia
constante e crescente. Ela torna-se fundamental em nivel da empresa na descoberta
e introducdo de novas tecnologias, exploragdo das oportunidades de investimento e
ainda na planificacdo de toda a atividade industrial.

A gestdo através do uso de Sl e a sua insercao na estratégia empresarial sao
fatores chave na criacdo de valor agregado e das vantagens competitivas para a
empresa. Se, por um lado, ajudam a detectar novas oportunidades e criar vantagens
competitivas, por outro, ajudam a defendé-la de ameacas provenientes da
concorréncia (BRAGA, 2000; DAVIS, 1989).

Contudo, segundo Vieira (2016), a maior dificuldade para os profissionais
envolvidos no gerenciamento da informacao, matéria-prima para todo conhecimento,
€ mapear, identificar e posteriormente disseminar estes conhecimentos, especificos
de cada individuo, mas que podem fazer uma diferenca no desenvolvimento e
qualificacdo dos processos envolvidos na modernizacdo e competitividade da
instituicao.

Para que gestores tomem decisbes acertadas, baseadas em informacdes
geradas pelos sistemas, é necessario que o0s dados sejam confidveis; dai a
interpretacdo correta, da distincdo entre dados e informagbes, se torna fator
estratégico para as organizacbes em um ambiente cada vez mais competitivo. Os
beneficios oferecidos pelas decisdes acertadas, baseadas em informacdes valiosas,

representam o sucesso da empresa (SILVA JUNIOR, 2011).
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Desta forma, a competitividade pode ser vista como a combinacgéo de aspectos
humanos e tecnolégicos. O objetivo dos planos estratégicos de S| deve estar
direcionado para gerar estratégias adequadas e implementaveis para cada um destes
aspectos, que pode ser obtido através de um processo de planejamento interativo
baseado na aprendizagem, incorporando uma visdo mais flexivel e dindmica do
processo decisorio na area de Sl.

Com base nesta afirmacdo, se os gestores adotarem a Tl tendo como
pressupostos 0s Sl para apoiar seus processos organizacionais, se faz necessario
incorporar a Tl como um componente indispensavel em qualquer planejamento
estratégico a ser desenhado, afim de que a escolha seja mais aderente possivel as
rotinas taticas e operacionais das suas empresas.

Justamente por conta da oscilacdo no ambiente empresarial, espera-se que 0s
gestores procurem entender de modo mais amplo as contribui¢cdes que as tecnologias
podem oferecer a gestdo das empresas. Portanto, o proximo capitulo abordara a
adocéao de Tl como um fator importante a ser considerado pelos gestores, assim como
uma decisdo estratégica para as organizacbes que desejam ser ainda mais

competitivas.
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2 ADOCAO DE TI NAS ORGANIZACOES

Neste capitulo, sera apresentada a importancia da Tl para o funcionamento dos
processos e funcBes empresariais, assim como 0 entendimento sobre o que 0s
gestores devem considerar para aumentar a competitividade das suas empresas
adotando solu¢des tecnoldgicas e dimensionando a estrutura organizacional, aliando
técnicas e métodos para a adocéo de TI.

Por conta disto, varios esforcos séo feitos, atualmente, nas organizacoes,
objetivando melhorar a competitividade através da utilizacdo de recursos internos,
dentre eles, da adogéo da TI. Estes esforgos demonstram a importancia da Tl, apesar
da sua dificil valoracdo, seja de forma qualitativa, financeira ou outra peculiaridade
nao avaliada.

Os topicos seguintes deste capitulo também irdo expor algumas observacdes
acerca da importancia da adocdo de Tl nas organizacdes, avaliando como pode
ocorrer o aumento da eficiéncia organizacional, na geracao de valor, através de novos
recursos agregados aos usuarios destas tecnologias (LUNARDI; MACADA; BECKER,
2003). Também serdo apresentados diversos fatores gerenciais a serem
considerados para adocao de TI, além de algumas particularidades e percepcdes
apresentadas em pesquisas realizadas em empresas de diferentes estruturas
organizacionais.

A priori, inicialmente é preciso compreender uma organizacdo como um
conjunto de pessoas e de outros recursos estabelecidos para cumprir um conjunto de
metas. Consequentemente, uma organizacdo também € um sistema, pois envolve
diversos recursos (financeiros, materiais, equipamentos, pessoas etc.) e dados que
estdo em constante processo de transformacdo. O resultado do processo de
transformacao dos dados, que envolve o conhecimento na sua sele¢ao, organizacéo
e manipulagao, vai receber o nome de informagéo.

J4 a tecnologia da informacdo, pode ser definida como a combinacdo de
recursos de processamento (hardware, software, bancos de dados etc.),
comunicacdes, pessoas e procedimentos, todos organizados de maneira a obter,
como produto final, uma informacao que atenda aos objetivos da organizacéo.

E oportuno, portanto, considerar um sistema de informacg&o na perspectiva de
um conjunto de elementos inter-relacionados que coletam, manipulam e disseminam

a informacéao, e fornecem uma resposta para o atendimento de um obijetivo.
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7

O termo sistema de informacdo (SI) também é usado para se referir as
aplicacoes das tecnologias de informacgéo e de telecomunicagdes, que facilitam o seu
intercambio e a automatizacao de processos, buscando atingir resultados.

Ao analisar um segmento que envolve os sistemas de informacéo, percebe-se
sua constante expansdo, devido a novas tecnologias da informacdo e de
telecomunicagbes. Estas tecnologias tornam-se estimulos importantes ao
crescimento econdmico da sociedade.

De forma crescente, essas tecnologias estdo presentes na vida cotidiana, em
variados graus de interacdo. Entretanto, para aproveitar ao maximo seus recursos, é
preciso oferecer, aos profissionais envolvidos, uma sdlida formacdo béasica e
preparacdo para uma nova gestdo social do conhecimento, apoiada em um modelo
digital, explorado de forma interativa.

O desenvolvimento de tecnologias da informacao, entre elas, os sistemas de
informacdo, as solucdes em telecomunicagfes e o gradual acesso de mais usuarios
a esses tipos de ferramentas, também tende a ampliar sua aplica¢do na vida coletiva
da organizacdo. Prova disso sdo 0s segmentos de geracdo e transferéncia de
tecnologia que viabilizam solu¢des tecnoldgicas por meio deslocamento de um
conjunto de conhecimentos e praticas tecnoldgicas de um ator para outro através da
internet, avancando rapidamente para a utilizacdo do modelo business-to-business
(B2B), agregando ainda mais valor a informacéao.

Segundo Pinheiro (2016), ha também uma tendéncia global, por parte de
orgdos de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), de utilizarem os recursos dos sistemas
de informacdo aliados as telecomunicacBes para o atendimento de clientes,
incrementando e agilizando os antigos processos de transferéncia tecnologica.

Portanto, profissionais de todos os niveis estdo usando, cada vez mais, as
tecnologias de informacédo e os recursos das telecomunicacbes para melhorar a
eficiéncia do seu trabalho. Por esse motivo, os profissionais envolvidos diretamente
com os sistemas de informacdo e de telecomunicacfes devem se preocupar em
adotar alguns procedimentos basicos, visando atender as necessidades da
organizacao. Para Pinheiro (2016), esses procedimentos devem abranger estratégias,
politicas, métodos e regras, para que tais sistemas atendam as necessidades de todos

0S seus usuarios. Dentre eles, podemos destacar:
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a) Estabelecimento de politicas e diretrizes para a area de sistemas, tecnologia
de informacao e telecomunicagoes;

b) Normatizacdo técnica e administrativa das atividades ligadas a Tl e
telecomunicacdes, buscando racionalizar e melhorar os servicos relacionados
aos Sistemas de Informacao;

c) Politicas de recursos humanos dentro da organizagdo, visando um
comprometimento maior de todos os envolvidos com a geracéo e manipulacao
da informacao;

d) Divulgacdo de novas tecnologias, que digam respeito as atividades
relacionadas com Sl e telecomunicacgoes;

e) Definicdo de critérios de acesso e utilizacdo das informacdes, tratadas e
mantidas através dos recursos de informatica, no ambito da organizacao;

f) Elaboracdo e manutencdo da documentacdo relativa aos equipamentos,
softwares, bases de dados e demais recursos de Sl;

g) Coordenacdo e integracdo de recursos, visando a simplificacdo e
democratizacdo do acesso a informacao;

h) Apoio e incentivo as iniciativas que busquem desenvolver novas tecnologias de
informacgao e de telecomunicagdes.

A evolucdo dos sistemas de informacdo mostra um novo caminho para a
industria da tecnologia de informacdo e de telecomunicacbes. Vérios fatos e
tendéncias tém contribuido para mudancas bastante significativas e dinamicas, como
a globalizacdo, funcdo e propdsitos mdultiplos das organizacbes, minimizacao de
custos, convergéncia de redes, entre outros.

As tecnologias da informacéo e das telecomunicacdes tém uma importancia
crescente nos sistemas de informacdao, contribuindo fortemente para sua evolucéo e
sucesso nas organizagoes.

O uso das tecnologias da informacédo e dos sistemas de telecomunicacdes
encontra-se em uma constante evolucao, fortemente influenciada pela estrutura
organizacional e pelo modo como a organizacéo utiliza os recursos dos sistemas
disponiveis.

O emprego apropriado da tecnologia da informagéo, associado com as
telecomunicacdes, pode garantir grandes beneficios as organizagbes. Empregar

tecnologia de informacao e utilizar recursos de comunicagéo, capazes de aumentar a
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capacidade de processamento das informacgbes, pode elevar a produtividade dos
usuérios, expandir oportunidades de negdécios e permitir maior flexibilidade para a
organizacao.

Segundo Gordon e Gordon (2011), cada vez mais usuarios finais contribuem
para o desenvolvimento e melhorias dos sistemas. A maioria das organizacdes
estabelece um help desk® para auxiliar os usuarios finais a resolver seus problemas
de sistema de informacdo. Normalmente disponibilizado pela empresa
desenvolvedora do sistema de informacdo ou, em alguns casos, através de uma
equipe interna de suporte.

Muitas séo as dificuldades de implementacao de rotinas e processos vinculados
a adocdo de TI, por isso, na estrutura organizacional, estes devem estar alinhados,
para que a implantacéo destes sistemas possa ter éxito e sucesso, caso contrario, o
resultado é resisténcia e, até mesmo, sabotagens.

Os administradores devem buscar padrbes que melhorem a eficiéncia e a
flexibilidade dos sistemas de informacao nas suas empresas, alinhando sempre com
as necessidades do negdcio, inclusive com capacitacdo do seu quadro de
funcionarios. O treinamento de equipes assegura que 0s empregados da organizacéo
possam adaptar-se as mudancas.

As Tl tém, por finalidade, a concepcao de serem ferramentas que integram as
informacBes que apoiardo a tomada de decisdo por parte de usuarios e gestores.
Portanto, € de suma importancia que as empresas entendam suas rotinas e
processos, para que a aderéncia a estas solugdes tecnoldgicas Ihes traga beneficios,
e para Ihes assegurarem uma perfeita harmonia entre processos internos e formacéo
de estratégias, nas quais a Tl ira contribuir.

Existindo a necessidade de capacitacdo dos seus usuarios e gestores, é
extremamente relevante uma andlise que identificard quais competéncias deverao ser
desenvolvidas, juntamente com as melhores préticas de gestédo. A grande maioria das
empresas contratam especialistas e consultores para alcancarem tais demandas de
capacitacdo e assim alcancarem mais eficiéncia organizacional.

Dito isto, nos topicos seguintes sera dada a énfase na importancia da TI como

uma das ferramentas computacionais de apoio a gestao organizacional em aplicacdes

5 Servico de atendimento aos clientes, que buscam solicitages, esclarecimentos e solucdes, para
diversos problemas relacionados aos produtos e servigos das empresas. E uma expresséo do inglés
help (ajuda) desk (escrivaninha).
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nos diferentes niveis e processos organizacionais, adentrando em discussdes de
como a informagdo integrada entre diferentes setores colaboram para o

aprimoramento de estratégias que tornam as organizacdes mais competitivas.

2.1 A ADOCAO DE Tl E A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Implementar novos sistemas de informacdes requer controle dos efeitos das
principais mudancas em dimensdes-chave da organizacdo, tais como processos
comerciais, estruturas organizacionais, papéis administrativos, tarefas de trabalho dos
funcionarios e relacdes com os stakeholders®, que surgem do desenvolvimento de
Nnovos sistemas gerenciais.

A adocado de novas tecnologias de suporte as atividades operacionais pode
gerar nos funcionarios receio e resisténcia a mudanca. Em seu artigo, Neves (2006)
expbs que as organizacdes estdo mudando e precisam de praticas afinadas
estrategicamente com o0s negécios da empresa e preparadas para gerar as
competéncias necessarias a integracdo das estratégias de negocios, de Tl e da
organizacdo, visando aumentar sua competitividade. Uma das chaves, para
solucionar problemas de resisténcias do usuario final a novas tecnologias, € uma
educacao e treinamento adequados.

O envolvimento do usuario final nas mudancas organizacionais e no
desenvolvimento de novos sistemas de informacao, diante deste contexto, se torna
imprescindivel. As organizacfes possuem uma variedade de estratégias para auxilia-
las a administrar mudancgas e um requisito basico é o envolvimento e 0 compromisso
da alta administracéo e de todos os stakeholders da empresa afetados por uma nova
aplicacao, que, neste caso, € um sistema de informacéo (SILVA, 2013).

Para Stair (2012), a participacao direta do usuario final no desenvolvimento de
projetos de sistemas, antes da implementacdo, é particularmente importante na
reducéo do potencial de resisténcia do usuario final. E por isso que os usudrios finais
frequentemente sdo membros das equipes de desenvolvimento de sistemas e sao

envolvidos no processo de prototipagem’. Esse envolvimento ajuda a garantir que os

6 S&0 pessoas ou grupo que possui participacdo, investimento ou ages e que possui interesse em uma
determinada empresa ou negécio. O inglés stake tem o sentido de posicédo, interesse, participacao,
risco. Enquanto holder significa aquele que possui.

7 E uma forma de representar sistema/modelo (software) sem funcionalidades inteligentes (acesso a
banco de dados, por exemplo), podendo conter apenas funcionalidades graficas. Utilizado para fins de
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usuarios finais assumam autoria por um sistema e que sua concepc¢ao atenda suas
necessidades. Pois, o0s sistemas que tendem a incomodar ou frustrar os usuarios
podem né&o ser eficazes, seja qual for seu grau de elegancia técnica e de eficacia no
processamento de dados (SILVA; DIAS, 2007).

Segundo O’Brien (2011), pessoas constituem o foco principal da administracédo
da mudanga organizacional, que inclui atividades como o desenvolvimento de
maneiras inovadoras para medir, motivar e premiar o desempenho. O mesmo
acontece com a concepcdo de programas para recrutar e treinar funcionarios nas
competéncias essenciais e necessarias em um local de trabalho em transformacéao.

Para Silva e Dias (2007), a administracdo da mudanca também envolve a
analise e definicdo de todas as mudancas enfrentadas pela organizacdo e o
desenvolvimento de programas para reduzir 0S riscos e custos e maximizar 0s
beneficios gerados.

Almeida (2006) discorreu, em sua tese, que a implantacdo de um novo
processo de gestdo, por exemplo, tal como, o de administracdo do relacionamento
com o cliente, selecionados como patronos das mudancas, desenvolve equipes de
mudanca entre os funcionarios e incentiva comunicacdes e feedback abertos sobre
as mudancas organizacionais. Algumas téticas importantes sdo recomendadas:

a) envolver o maximo possivel de pessoas no desenvolvimento e planejamento
da aplicacao;

b) fazer da mudanca constante parte integrante da cultura

c) dizer a todos o maximo possivel sobre tudo e com a maior frequéncia possivel,
se possivel pessoalmente;

d) fazer uso liberal de incentivos e reconhecimento financeiros.

Assim, como as empresas esperam que 0s gestores ndo somente usem sistemas,

mas também:

a) saibam como usar a Tl para projetar empresas competitivas e eficientes;

b) administrem os recursos de informacao da empresa;

c) gerenciem e controlem a influéncia dos sistemas nos empregados e no cliente;

d) aloquem recursos para projetos futuros e sugiram novos usos para os Sl.

ilustracéo e melhor entendimento, geralmente em reunifes entre a equipe de Analise de Sistemas e 0
contratante.



61

Ha uma expectativa de que os sistemas de informacdo devem apresentar uma
resposta e/ou atendimento aos interesses ndo somente da gestdo como também ao
processo decisorio. Para Oliveira e Macada (2012), o trabalho de uma empresa
depende de uma forma crescente do que os sistemas de informacédo sédo capazes de
fazer. O aumento da participagdo no mercado, a reducao de custos de producéo, o
desenvolvimento de novos produtos e/ou orgcamento da produtividade do empregado
depende mais e mais dos tipos e qualidade dos sistemas de informacéo na empresa.

A implementacéo de Tl tem consequéncias para o trabalho desempenhado, as
tarefas, as pessoas envolvidas e a estrutura organizacional. Os Sl, por exemplo,
podem e afetam de inUmeras formas a produtividade e a qualidade dos servicos e
produtos de uma organizacéo (SILVA, 2013).

Para Pressman (1995), um sistema baseado em computador quase sempre
tem um elemento humano, pois uma pessoa pode interagir diretamente com o
hardware e com o software, realizando um dialogo que direciona a funcéo do sistema.
Os profissionais que estdo vinculados a Tl frequentemente apresentam dificuldades
nesses fatores humanos, os quais devem ser mais bem trabalhados, por meio de
conceitos de engenharia humana.

Rezende e Abreu (2011) citam que a frase user-friendly (amigavel ao cliente
e/ou usuario) assumiu um novo significado. A engenharia humana é reconhecida
como uma etapa muito importante no desenvolvimento de sistemas, pois € uma
atividade multidisciplinar, que aplica conhecimentos derivados da psicologia e da
tecnologia para especificar e projetar uma Interacdo Homem-Computador de alta
qualidade. Portanto, a utilizacdo de solu¢cbes baseadas em software, que permita o
potencial de usabilidade, diminui o impacto insatisfatorio sentido pela maioria dos

usuarios dos sistemas.

2.2 TI E A EFICIENCIA ORGANIZACIONAL

Para Silva e Santos (2009), a relagcdo mais abrangente entre a tecnologia e a
empresa, e, portanto, a mais forte relagéo “causa e efeito” entre elas, é a de natureza
estratégica. A competéncia tecnoldgica influencia as estratégicas das empresas e tem
influéncia direta nos sistemas e na estrutura operacionais. A Tl tém influéncia direta

no contexto, na configuragdo, no arranjo e na natureza das atividades produtivas. Os
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impactos nos individuos dizem respeito a temores, resisténcias, ajustamento,
formacdo e/ou enquadramento, desempenho e salde ocupacional. Kalakota e
Robinson (2001) informam que, no grupo, 0S impactos SA0 em processos grupais
(lideranca e nivel de relacionamento), organizacéo, resisténcias e desempenho. Ja na
empresa, 0s impactos sdo na organizacao e estrutura, naimagem, na competitividade,
na administracdo, no desempenho, na qualidade, na adequacao do produto e nos
investimentos.

O desenvolvimento tecnolégico pode ter vantagens e desvantagens,
dependendo de sua aplicacdo e gestdo. As evidéncias sobre a transformacdo do
trabalho com a automacdo sdo inlUmeras, gerando muitas vezes um processo de
simplificacdo da tarefa. Isso facilita a transferéncia dos elementos das funcbes
administrativas, que envolviam conhecimento e julgamento (SILVA e SANTOS, 2009).
Portanto, a tecnologia estimula a descoberta, o desenho e, o detalhamento de
processos de negdcio, assim como a execuc¢do, administracdo, supervisdo e controle
sobre os mesmos, de modo a assegurar que estejam alinhados com os objetivos do
negocio.

Além disso, a introducdo de tecnologias avancadas pode gerar uma
incompatibilidade entre as habilidades disponiveis e as habilidades exigidas. Isso
pode provocar um deslocamento de méo de obra, com reflexos na divisdo e na
configuracdo do trabalho (SILVA, 2013). Também se pode constatar que existe uma
interacdo da tecnologia com o ambiente social. A forma como o trabalho € organizado
e, por conseguinte, o que resulta em termos de emprego, dependem das decisdes da
empresa. Mesmo com o crescimento da empresa provocado pela introducéo de novas
tecnologias, o numero de empregos ndo acompanha nem de longe esse crescimento.

Albertin e Albertin (2009) dissertam que pode-se atribuir a esse resultado a
combinacao de trés fatores: tecnologia, organizacao do trabalho e crescimento. De
certa forma, na maioria das vezes, o crescimento provocado pela simplificacdo das
tarefas ou pela absorcdo de certas atividades pelas maquinas pode ter sido
neutralizado pelo crescimento. A politica de reaproveitamento de pessoal cria
condicdes para a absorcdo de individuos, que se tornaram redundantes em outras
tarefas.

Dentre as diversas tecnologias que tem influéncia na realizacdo do trabalho, a

da informatica € a que desperta maior aten¢éo. Isso acontece porque sua utilizacéo é
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muito disseminada em diversos ambientes de trabalho e a abrangéncia de seus
fatores é muito ampla, levando muitos autores a analisa-la mais atentamente. Um
exemplo desses fatores € a intensificacado da preocupacdo com as informacdes que,
ao serem mais facilmente utilizadas com a informatica, geram uma série de alteracbes

na organizacao das empresas.

Existe uma correlagdo positiva entre investimentos em Tl e a produtividade
em um grande numero de pequenas e médias empresas. Pois as empresas
gue investem consistentemente mais em Tl tendem a ter maior faturamento
gue as que pouco investem em praticamente todos os setores estudados.
(BRYNJOLFSSON; HITT, 2000, p.23).

A introducdo de inovacdes tecnoldgicas deve ser planejada e administrada e o
investimento associado deve estar em sintonia com as necessidades do negdcio, bem
como com seus objetivos e estratégias de curto, médio e longo prazo. O sucesso da
adocao de Tl esté relacionado ao "saber escolher” e ao "saber usar”, o que pressupde
a assimilacdo de inovac¢des tecnoldgicas, o alinhamento entre a Tl e as estratégias da
organizacao, a elaboracéo de estratégias especificas para investimentos em TI, bem
como atitudes gerenciais e comportamentais voltadas para a inovacao.

Partindo desta premissa, o proximo item apresentara algumas consideracoes
de autores a respeito dos fatores gerenciais para a adocao de TI, ainda que n&o sejam
unanimes na opinido de que a Tl aumenta a produtividade nas empresas, porém

concordam que a adocao de Tl as torna mais competitivas.

2.3 FATORES GERENCIAIS PARA A ADOCAO DE TI

Souza e Szafir-Goldstein (2003) publicaram que o uso de Tl pelas organizacdes
tem sido considerado como um dos principais elementos de seu aumento de eficiéncia
e competitividade, considerando-se seu potencial de melhoria do desempenho
corporativo e habilitacdo para investimentos futuros.

Entretanto, nem todos os setores da economia, ou empresas em particular, tem
uma percepcéao tao clara do valor do uso da Tl em suas atividades organizacionais.
Mesmo na economia em sua totalidade, ndo ha, entre os estudiosos e o mercado,
unanimidade a respeito do uso da Tl levar, necessariamente, a maior produtividade.
Isso deu margem ao chamado paradoxo da produtividade, expressdo usada para

definir a situacdo em que a TI, potencialmente um instrumento de geracdo de ganhos
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de eficiéncia, nem sempre é claramente percebida como tal nas estatisticas dos
agregados econdmicos (BRYNJOLFSSON; HITT, 2000).

Segundo Silva (2013), quando a avaliacdo sobre a contribuicdo da Tl passa a
ser feita no nivel das organizacdes, ha uma tendéncia de que os beneficios sejam
vistos como dicotdmicos, separados em estratégicos, os envolvidos na capacidade
competitiva do negocio, e beneficios em processos, expressos em refinamentos da
operacédo da organizacao.

Uma tematica a ser considerada refere-se a capacidade dos gestores de
identificarem os beneficios do uso de Tl e de obterem a sua quantificagdo. Por
exemplo, Magalhdes e Magalhdes (2012) defendem que uma organizacdo poderia
utilizar Tl objetivando o aumento da lucratividade, o aumento de satisfacdo dos
clientes ou a melhoria do processo decisorio, sendo que, em cada um destes casos,
os beneficios resultantes do uso da TI, se existentes, poderiam materializar-se em
aspectos tao diversos como resultados econdmicos, de participacdo de mercado, ou
simplesmente sobrevivéncia da organizacgao.

Independente dos beneficios que sdo obtidos, um dos fatores de estimulo, para
que as organizacdes apliguem Tl a suas operacoes, refere-se a competitividade do
ambiente de negOcios, que torna a organizacdo mais suscetivel as acdes da
concorréncia. Neste sentido, a adocdo de solucdes tecnoldgicas, voltadas para
sistemas de informacdes gerenciais, por exemplo, ganha um peso estratégico na
agenda dos gestores, que se confrontam com a necessidade de tomar decisbes de
investimentos tendo como base a ampla percepcao de seu valor (BORGES; PARISI;
GIL, 2005).

Assim, a utilizacdo de Tl pelas organizacdes € influenciada em grande parte
pelo ambiente competitivo em que estdo inseridas, caracterizando o que Almeida
(2006), em sua tese de doutorado, define como cadeia de processos, que consiste em
um conjunto de caracteristicas proprias da operacdo em determinado ambiente
competitivo e nas reacdes da organizacdo a esse ambiente.

O gerenciamento bem-sucedido desta cadeia requer uma mudanga nos
controles das funcdes individuais para controlar um conjunto de processos integrados.
Em muitas das principais organizagdes, a geréncia ndo pode otimizar os fluxos de

produtos sem primeiramente executar um ajuste nos processos de negocios. Esta
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busca deve ser constantemente perseguida pelos gestores afim de auxiliar seus
processos.

Segundo Almeida (2006), desde a década de 90, as grandes empresas ja
utilizavam computadores para auxiliarem aos seus processos, enquanto que
pequenas empresas vinham lentamente adotando. Atualmente, com 0 avango
tecnologico que se tem apresentado, as ferramentas computacionais se tornaram
mais acessiveis, possibilitando que solu¢cdes baseadas em hardware e software
estivessem presentes desde as grandes, pequenas e médias empresas, assim como
as microempresas.

Deste modo, o préximo item busca apresentar concepcdes de alguns autores
na tentativa de corroborar com a decisdo em adotar a Tl, baseando-se em
pressupostos estruturados nos modelos por eles apresentados, assim como a
importancia de se discutir percepcéo na adocao de Tl para um diversificado perfil de

empresas existentes.

2.4 DEFINICAO DA ADOCAO A TI E SUA PERCEPCAO COMO FATOR DE
DECISAO ORGANIZACIONAL

Segundo Thong e Yap (1995), a adocdo de Tl é definida como o uso de
hardware de computador e aplicacdes de software para apoiar as operacoes, gestao
e tomada de decisdes no negdcio. Com isto, quase todos 0s assuntos relacionados
com a Tl sofrem influéncia do seu papel ou da sua percepcao de importancia na
organizacdo. O que realmente influencia na importancia estratégica € seu
posicionamento dentro da organizacdo, além do papel que a TI representa nas
operacdes e estratégias dos negocios da empresa.

Os autores declaram que o objetivo principal desta abordagem €é uma
investigagdo para identificar os fatores importantes que levam a adocgdo das
tecnologias. Para eles, ndo é possivel estudar todos os fatores identificados na
literatura de inovagao tecnolégica em um Gnico argumento que define uma regra para
adocado de TI. HA um risco em utilizar um argumento unificador, isto devido as
empresas possuirem diferencas fundamentais de estrutura organizacional, tais como:
a) Regras de negoécio;

b) Porte e/ou tamanho;

c) Enquadramento no segmento;
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d) Posicionamento no mercado;
e) Perfil dos gestores tomadores de deciséo, etc.

Como a adocdo de Tl nas empresas possui carater fundamentalmente
inovador, para Thong e Yap (1995), de forma geral, independentemente do tipo do
enquadramento da organizacdo, duas variaveis sao conceitualmente aceitveis entre
as empresas do ponto de vista de inovacdo: caracteristicas individuais e
caracteristicas organizacionais. Segundo 0s autores, as empresas Sdo mais
propensas a adotar quando os gestores sdo mais inovadores, possuem uma Visao e
atitude positivas para a adocao dela, assim como maior conhecimento sobre a
mesma. No tocante a organizacdo, o tamanho do negdécio, a competividade do
ambiente onde ele esta alocado, assim como a intensidade e a maneira como as
informacdes séo disponibilizadas, influenciam como a adoc¢éo de Tl é definida.

Ainda que véarios modelos busquem explicar a ado¢do de tecnologia da
informacao, de forma subjacente também esta inserida, neste contexto, a incluséo de
percepcdes quanto a sua ado¢cao como uma variavel-chave independente.

Segundo Agawal e Prasad (1998), embora um corpo razoavelmente
significativo de pesquisas empiricamente considere esta abordagem em seus
modelos, algumas perguntas, no que diz respeito tanto aos antecedentes, bem como
as consequentes percepcdes, permanecem sem resposta. Foram dois objetivos que
motivaram os autores na sua pesquisa que, segundo eles, tiveram relevancia teorica
e pratica para orientacdo do estudo. Um, o estudo desafiava um pressuposto que
esta implicito em modelos de aceitacdo de tecnologia: o da ndo-existéncia de
influéncias moderadoras sobre a relacdo entre percepcdes e decisdes de adogéo.
Especificamente, o estudo examina os efeitos de uma importante influéncia
moderadora — a inovacao pessoal — nesta relacdo. Dois, 0 estudo procura lancar mais
luz sobre os determinantes das percepc¢des, examinando a eficacia relativa dos meios
de comunicagéo e canais interpessoais para facilitar o desenvolvimento da percepgao.
As implicacdes tedricas e praticas que seguem dos resultados também sdo discutidas.
Tl e Sistemas de Informagdo representam investimentos substanciais para as
organizacdes; investimentos em que estas esperam obter um retorno em areas como
eficiéncia e melhoria da tomada de decisdes.

Simplesmente adquirir a tecnologia, no entanto, muitas vezes néo é suficiente;

espera-se obter os beneficios antecipados, ou seja, em curto prazo e, além disto, ela
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deve ser usada adequadamente pelos seus usuarios pretendidos (AGAWAL,;
PRASAD, 1998). Explicar a implementacéo de sistemas de informacao, a aceitagéo e
adocéao de tecnologia, dada a sua importancia, tem persistido na literatura de sistemas
de informacdo abrangendo mais de duas décadas. Dito isto, uma das razdes
hipotéticas, para o paradoxo da produtividade, é que os sistemas adquiridos nunca
sdo usados e, portanto, os ganhos na produtividade, realizados a partir de
investimentos em tecnologia da informacé&o, ndo aconteceram em niveis esperados.

Novas tecnologias de informacdo tém sido muitas vezes tratadas como
inovacdes para usuarios-alvo, embora usuérios de outras categorias, nos ultimos
tempos, tenham tido significativamente mais oportunidades de estar socializados com
as tecnologias de informacéo.

O ritmo mais acelerado do desenvolvimento tecnolégico geralmente significa
gue cada nova tecnologia representa uma mudanca bastante importante sobre a
anterior. Por exemplo, para um usuério que esteja confortavel com uma interface mais
orientada a textos, ao se deparar como uma interface grafica de manipulacao direta,
isto representa uma grande inovacdo, embora forneca uma funcionalidade
praticamente equivalente. Neste contexto, este processo de adog¢do de inovagéao foi
estudado em uma variedade de contextos por Agarwal e Prasad (1998) e caracterizou-
se como um complexo fen6meno comportamental e social.

Os pesquisadores examinaram o problema da aceitacdo da tecnologia da
informacé&o e extrairam extensivamente teorias desenvolvidas na ado¢éo da inovacgao
e na psicologia social. Apesar da existéncia de varios modelos e, apesar de algumas
divergéncias nas relacdes hipotéticas, um tema comum, subjacente a esses modelos,
€ a inclusdo de percepcdes de uma inovacdo como variaveis-chave independentes,
assim como Thong e Yap (1995) consideraram também a inovag¢do como fator para
adocao de TI, conforme hipétese apresentada anteriormente.

De acordo com a teoria proposta por Agawal e Prasad (1998), dar énfase aos
canais de comunicac¢ado pode desempenhar um papel dominante no desenvolvimento
de percepcdes quanto a adocédo de TI.

Embora o papel de diferentes tipos de canais de comunicacao, na facilitacao
da adocdo de tecnologia da informacédo, tenha sido investigado por varios
pesquisadores, esses estudos tém tipicamente examinado os efeitos dos canais de

comunicacao alternativos sobre a atitude de adog¢do, sem levar em consideracao as
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percepgdes intervenientes. Claramente, o papel crucial, desempenhado por
percepgoes, teorias e modelos de aceitagdo de tecnologia, possui a necessidade de
mais pesquisa, ainda que seja consensual entre varios pesquisadores que a inovacao
€ um dos maiores motivadores para a adocao de tecnologia da informacao.
Karahanna, Straub e Chervany (1999) acrescentam que o processo de adoc¢ao
e uso da tecnologia da informacdo é fundamental para a derivacdo dos beneficios
promovidos por ela. No entanto, a partir de um ponto de vista conceitual, poucos
estudos empiricos fizeram uma distingédo entre os individuos pré-adoc¢éao e pés-adocéo
(continuacdo do uso) crencas e atitudes. Esta distincdo € crucial na compreensao e
gestédo deste processo ao longo do tempo. Segundo Kalahanna, Straub e Chervany
(1999), foi preciso combinar a difusdo da inovacdo e as teorias de atitude em um
quadro tedrico para examinar as diferencas na pré-adocdo, nas crencas e atitudes

pés-adocao.

Quadro 3 - Atributos de Inovacdes Percebidas - Crengas Comportamentais
Atributos de Definicao

Inovacao

Percebidos

Vantagem Relativa
(Utilidade percebida)

Grau em que a adocéo da inovacédo de Tl é percebida
como processo melhorado em relacdo as praticas
anteriormente empregadas

Imagem

Grau em que a adocédo da inovacao € percebida para
melhorar a imagem ou o status de alguém no sistema
local

Compatibilidade

Grau em que a adocdo da inovacdo de TI é
compativel com o que as pessoas fazem

Complexidade
(Facilidade de Uso)

Considera se 0 uso de um sistema particular € livre de
esforco

Avaliacao Pode-se experimentar uma inovacdo em uma base
limitada, antes de tomar uma decisdo de adocéo ou
rejeicao

Visibilidade A inovacéo é visivel na organizacao

Resultado Grau em que os resultados da adoc¢éo da inovagao do
Tl séo observaveis e transmissiveis a outros

Demonstrado

Fonte: Adaptado de Karahanna, Straub e Chervany. (1999).

O Quadro 3 apresenta os atributos percebidos pela inovacdo e suas breves

definicbes. Esta analise indica que, desses, sO trés atributos, vantagem relativa,
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compatibilidade e complexidade foram relacionados a decisdo de adogdo e/ou
utilizagcéo para a pesquisa realizada pelos autores.

Em 2002, o pesquisador Andrew Mcafee® apresentou um artigo buscando
comprovar os beneficios produzidos pelos investimentos gerados na adocdo em Tl e
quais seriam as utilidades percebidas pela ado¢ao de uma inovacao tecnoldgica. Para
tanto, uma pesquisa foi realizada em uma fabrica que teve como tratamento a
implementacédo de um sistema de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP). O
objetivo deste estudo foi identificar se a adocédo de um sistema de grande escala e a
inovacdo tecnolégica poderiam levar a melhorias significativas em medidas
percebidas de eficacia operacional.

Tais hipbteses foram levantadas sobre as seguintes perspectivas:

a) Como avaliar a percepcao do desempenho da informacéo, destacando o nivel de
conhecimento sobre o tema,;

b) Desenvolver instrumentos de pesquisa e investigagcao, afim de identificar quais as
percepcdes e expectativas pelos adotantes;

c) lIdentificar as utilidades percebidas pela melhoria no arranjo produtivo da
organizacdo pds-adocéo.

Segundo Mcafee (2002), o primeiro elemento, que se observa na adocao de
uma inovacao tecnoldgica, € uma mudanca substancial na infraestrutura de Tl de uma
organizacdo, com o intuito de agregar uma ferramenta computacional de grande
escala, principalmente quando se trata de um sistema ERP. Segundo ele, nem sempre
ocorrem mudancas significativas previstas no processo produtivo, conforme
esperado. Estas mudancas podem ocorrer uma vez que, no processo de geragao de
informacdes, estejam sob dominio e conhecimento dos adotantes.

Outra questdo, abordada por Mcafee (2002), esta na forma como serdo
desenhados e investigados os indicadores de desempenho organizacional, assim
como as utilidades percebidas desde a fase de pré-adocdo e pés-adocdo. Para o
autor, ndo necessariamente, os investimentos em TI, estdo apenas associados a
alcance de altos indices de aumento de producdo, como também beneficios
associados como o aumento da qualidade, flexibilidade, cumprimento, entre outras

dimensdes de desempenho.

8 Andrew Paul McAfee (nascido em 1967), é co-diretor da Iniciativa MIT sobre Economia Digital e
diretor associado do Centro de Negécios Digitais na Escola de Administracao MIT Sloan, estuda as
formas como a tecnologia da informacao (TI) afeta empresas e negdcios como um todo.
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Fatores internos e externos influenciam o sucesso da decisao de adogé&o, assim
como o processo de implementacdo. E isto ndo se restringe apenas as grandes
corporacdes, assim como as organizacdes de menor porte e tamanho.

Bruque e Moyano (2007), também, buscaram identificar os fatores subjacentes
a intensidade e a rapidez de adoc¢do da tecnologia da informacdo nas pequenas e
médias empresas (PME), parte delas de origem familiar ou de caracter cooperativo,
desempenhando um papel importante na economia mundial. Por serem consideradas
o motor das economias de muitos paises, a exemplo nos Estados Unidos, as
pequenas empresas criam dois tergos dos novos empregos, produzem cerca de 39%
do PIB americano, gerando mais da metade da inovacdo tecnoldgica do pais. Na
Europa, 99,8% das empresas sdo PME, responsaveis por dois tercos do volume de
negocios e empregabilidade. No Brasil, representam 27% do PIB nacional, gerando
cerca de R$ 599 bilhdes em 2011 em volume de negdcios, segundo dados do
SEBRAE? (Servico Brasileiro de Apoio as Micros e Pequenas Empresas).

Dar atencdo a este nicho de mercado é algo fundamental para avaliar a
percepcao dos gestores de empresas com este perfil, quanto a adocéo de TI. Segundo
Brugue e Moyano (2007), partes destas organiza¢des sdo constituidas de uma base
familiar e cooperativas, e poucos estudos analisaram a tecnologia da informacéo
quanto a sua adocdo e implementacdo. A questdo da pesquisa, levantada pelos
autores, seria identificar variaveis organizacionais, que podem ter uma funcdo na
adocao e implementacao de tecnologias nas cooperativas e as PME familiares. Isto
porqué a maioria das pesquisas anteriores centrou-se em grandes empresas.

Eles identificaram que em varias organizagfes, algumas variaveis existentes,
guanto a adocao de tecnologia da informacao, deveriam ser estudadas:

a) Apoio direto e explicito da administracao para a adoc¢éo de TI;

b) A existéncia de lideres tecnologicos;

c) Nivel de tecnologia educacional nos departamentos técnicos e dos usuarios;

d) A estratégia escolhida com relacdo a implementacao (proativa, reativa, tecnoldgica,
lider, etc.);

e) Nivel de integracéo do sistema de informacéao;

® O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) é uma entidade privada que promove
a competitividade e o desenvolvimento sustentavel dos empreendimentos de micro e pequeno porte — aqueles com
faturamento bruto anual de até R$ 3,6 milhdes.
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f) Informacdo e tecnologia na estratégia de negdcios em funcdo do tamanho da
empresa.

Para Bruque e Moyano (2007), alguns estudos sugerem que o sistema de
informacéo, em teoria e pratica desenvolvido para grandes empresas, pode ndo ser
adequado para as PME. As PME séo diferentes das grandes empresas em varias
formas. Nas PME, a tomada de decisGes é centralizada a um numero reduzido de
pessoas, os padrées de procedimentos ndo sdo bem definidos na sua maioria, ha um
planejamento limitado a longo prazo e uma maior dependéncia de conhecimento de
servigos externos para o sistema de informagé&o adotado.

As PME enfrentam riscos substancialmente maiores quanto a implementacao
em relacdo as grandes empresas, uma vez que 0S recursos quanto a capacitacao
sobre Tl séo limitados.

Portanto, a cooperacéo fornecida pelos autores, ao pesquisar empresas deste
perfil, tem um papel importante nas literaturas que tratam sobre a adogdo de
tecnologia da informacao.

Consequentemente, por mais de uma década, investigadores tém dedicado
muito esfor¢co na construgdo de modelos tedricos de pré-adocdo de TI, assim como
modelos também de p6s-adocéo, no intuito de explicar o comportamento do usuario
em previsdo, aceitacdo e continuidade. O que se tem observado € que cada estrutura
organizacional possui processos distintos e podem reagir de forma diferente, por
oferecer respostas distintas e/ou inesperadas.

Segundo Liao, Palvia e Chen (2009), estudos anteriores no nivel individual
buscaram, através de aspectos psicoldgicos, explicar e prever o comportamento dos
usuarios para adotar os Sistemas de Informacdes, e, de outro lado, identificam os
mecanismos influenciadores nas decisdes de adocdo em nivel organizacional.

Para estes autores, a lacuna existente estd na auséncia de uma comparacao
clara desses modelos em termos de suas bases tedricas e praticas de aplicacdo. Sem
uma compreensao clara das diferencas no comportamento dos usuarios da adoc¢ao
em longo prazo, tanto estudiosos quanto praticantes ndo poderdo, de forma eficaz,
gerenciar as questdes relacionadas ao design dos sistemas, cognicéo individual e
acOes organizacionais.

O que Liao, Palvia e Chen (2009) buscaram trazer de contribuicdo para a

literatura sobre adog&o de Tl esté no fato de representar e explicar o comportamento
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do usuario para a continuidade da tecnologia. Segundo eles, apds anélises de outros
modelos, foi proposta uma teoria denominada de Teoria de Continuidade da
Tecnologia (TCT). Esta proposta estd condicionava a trés etapas de analise:
adotantes iniciais, usuarios de curto prazo e usuarios de longo prazo.

Além das contribuicbes dos estudos anteriores, considerando hipoteses
centrais, tais como: satisfacdo, percepcao, utilidade percebida, complexidade,
cognicao e atitude, a TCT considera a aplicabilidade deste modelo para os usuarios
em diferentes fases do ciclo de vida da adocdo da Tl escolhida. Segundo eles, a
expectativa dos usuarios, quanto ao desempenho da TI, € um fator relativamente
transitorio ou temporario em termos de uso a longo prazo.

Oliveira e Martins (2011) buscaram contribuir com os fatores influenciadores de
adocdo de TI. Eles também propuseram preencher as lacunas existentes nas
abordagens acerca do tema, j& que é unanime a percepcao sobre a citacdo de poucas
revisbes na literatura sobre a comparacdo dos modelos de adoc¢éo de Tl ao nivel
individual, e ainda menos em nivel empresarial.

Ja sabido e consensual ao longo deste estudo, que a Tl tem efeitos
significativos sobre a produtividade das empresas, porém, esses efeitos sé serdo
realizados se, e quando, a Tl estiver amplamente disseminada e utilizada. Por isso, é
tdo essencial compreender os fatores da sua adocao.

Depois de examinarem varios modelos de adocdo, advindos de literaturas
anteriores, Oliveira e Martins (2011) identificaram dois modelos proeminentes ainda
pouco difundidos: a Teoria da Difusdo em Inovacdo (DOI®) e a Estrutura da
Tecnologia, Organizagdo e Ambiente (Framework TOE). O DOI permite identificar
as caracteristicas individuais, as caracteristicas internas da estrutura organizacional e
as externas da organizacdo, que sdo antecedentes da inovacao organizacional. O
framework 12 TOE identifica trés aspectos do contexto de uma empresa que
influenciam o processo pelo qual a mesma adota e implementa uma inovagao
tecnoldgica: contexto tecnoldgico, contexto organizacional e contexto ambiental.

Os autores realizaram uma analise minuciosa da estrutura do TOE, verificando

os estudos que utilizaram essa teoria em combinagéo com a DOI.

10 Diffusion on innovation.
11 Framework Technology, Organization and Environment.
12 Estrutura de trabalho.
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Segundo Oliveira e Martins (2011), a combinagé&o destes dois modelos permite
identificar, junto aos individuos, diferentes graus de propensédo a adotar inovagdes.
Geralmente, observa-se qual parcela da populacdo adota uma inovacéo distribuida
normalmente ao longo do tempo. Uma ruptura desta distribuicdo normal em
segmentos leva a segregacdo de individuos em cinco categorias de inovacao
individual (dos primeiros adeptos aos mais recentes): inovadores, adotantes precoces,
maioria adiantada, maioria tardia e retardatarios. Para eles, o processo de inovagao
em organizacdes € muito complexo. Em geral, envolve uma série de individuos, talvez
incluindo apoiantes e opositores da nova ideia, cada um deles desempenhando um
papel na decisdo de inovacgao.

Ja o TOE, segundo Oliveira e Martins (2011), identifica trés aspectos do
contexto empresarial, que influenciam o processo pelo qual este adota e implementa
uma inovagao tecnoldgica:

a) Tecnoldgico — descreve as tecnologias internas e externas relevantes para a
empresa, incluindo melhores praticas e equipamentos atuais;

b) Organizacional — Refere-se as medidas descritivas sobre a organizacéo, tais como
escopo, tamanho e estrutura gerencial;

c) Ambiental — A arena em que a empresa conduz seus negocios — sua industria,
concorrentes e negocios com 0 governo.

Oliveira e Martins (2011), ao apresentar esta juncéo de teorias, construiram um
estudo sobre a adocdo de TI, tendo, como motor, a inovacdo organizacional,
enfatizando as caracteristicas individuais, as caracteristicas internas e externas da
organizacao, adicionando um importante componente, o contexto de meio ambiente.
Tal contexto apresenta tanto restricbes quanto oportunidades de inovacao
tecnologica. O framework TOE torna a teoria da difusdo de inovacgao, apresentada em
estudos anteriores, mais capaz de explicar a difuséo intra-empresa de inovagéo.

Apbs este levantamento bibliométrico, procurou-se compreender a adogao de
Tl nas organizacées, como um conjunto de percepcdes de inovacao, composta de
fatores antecedentes e influenciadores para sua implementacdo, considerando os
aspectos individuais, empresarias e as variaveis internas e externas do ambiente, a
fim de se obter vantagens competitivas e melhorias nos processos organizacionais.

Sendo assim, 0s subtdpicos seguintes apresentardo de forma mais detalhada,

os modelos de andlises de adocéo de Tl pesquisados e estudados pelos autores
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anteriormente citados em ordem cronoldégica (vide Quadro 4), descrevendo quais as
observacdes e consideragOes foram destacadas por eles.

Quadro 4 - Modelos de Analise de Adocado de Tecnologia da Informacao

ASPECTOS CONSIDERADOS E ESTUDADOS PARA
ANO AUTOR(ES) .
ADOCAO DE TI
As Caracteristicas Individuais e Organizacionais para
1995 Thong e Yap
Adocao de TI
Agawal e | Avaliacdo a Percepcdo das Empresas para a Adocao de
1998 Prasad Tl
Karahanna,
1999 Straub e | Avaliagdo de Pré-Adocéo e Pos-Adogéo de TI
Chervany
2002 Mcafee Avaliacéo da Adogéao de um Sistema ERP
Bruque © Adocao de TI PME
ocao de Tl em
2007 Moyano ¢
Liao, Palvia e . , o
Adogédo de Tl baseado na Teoria da Continuidade da
2009 | Chen .
Tecnologia
Oliveira e | Avaliacdo de Juncéo de Dois Modelos de Andlise (DOI e
2011 Martins TOE)

Fonte: Elaborado pelo autor desta dissertacdo (2017).

A contribuicdo de cada autor advinda destes modelos, foi uma abordagem bem
ampla acerca dos fatores que influenciam a adoc¢éo de Tl nas empresas de diversos
formatos e segmentos. Os modelos de andlises, aqui apresentados nos topicos
seguintes, identificaram critérios que definiram a decisdo de adocédo de tecnologia da
informacédo nas organizacdes que foram estudadas pelos autores listados. Tais
observactes fazem parte de um processo de avaliacdo contendo variaveis, hipéteses

e percepcdes distintas do objeto do estudo em questéo.
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2.4.1 As Caracteristicas Individuais e Organizacionais para Adocéao de TI

Thong e Yap (1995) buscaram investigar como ocorre 0 processo de adocao
de tecnologias nas organizacfes, através dos estudos decorrentes de duas variaveis
citadas no inicio de capitulo, s&o elas:

a) Caracteristicas Individuais - que se da pelas observacées dos perfis dos CEO*®
guanto a inovacéao, atitudes para adocao e quanto ao nivel de conhecimento de TI.

b) Caracteristicas Organizacionais — definidas pelo tamanho do negocio, a
competitividade do ambiente e a intensidade da informagéo.

Foram seis hipoteses consideradas para a realizagdo da pesquisa. Os autores
realizaram uma pesquisa com dados coletados de uma amostra de 166 pequenas

empresas e 0s CEO de segmentos diferentes (manufatura, comércio e servicos).

Figura 6 - Modelo de Pesquisa de Adocéo de TI

Caracteristicas do CEO

[ Ihovacio

Atitude para a
adogio de TI

Conhecimento em
TI
Caracteristicas da Organizacio
/
-
Tamanhe do Negocio

H5

Adocio de TI

Competitividade do
Ambiente

Intenzidads da
Informacio

Fonte: Adaptado de Thong e Yap (1995).

13 CEO é a sigla inglesa de Chief Executive Officer, que significa Diretor Executivo em Portugués. CEO
€ a pessoa com maior autoridade na hierarquia operacional de uma organizacéo. E o responsavel pelas
estratégias e pela visdo da empresa.



76

Basicamente, os autores identificaram o0s seguintes resultados para as duas
variaveis estudadas e suas respectivas hipoteses:
a) Caracteristicas Individuais dos CEO:
H1: Identificou duas categorias de CEO, os empreendedores tidos como continuos e
os inovadores. Estes possuem formas distintas quanto a decisédo de adoc¢éo de TI. Os
continuos buscavam solucdes que j& foram testadas e compreendidas. Os inovadores
preferem solu¢des conforme o problema € incorporado, em outras palavras, solucdes
gue nao foram experimentadas, ainda que arriscadas. No entanto, a analise mostrou
gue as empresas com CEO mais inovadores sao mais propensas a adotar a TI.
H2: Foi percebido que a adogéo de Tl gera incerteza por parte dos CEO entrevistados.
Como a Tl € tida como uma inovacédo para a empresa, ele ou ela ndo tem como saber
se tera sucesso com a adocao de TI. Portanto, cada CEO ira perceber o grau de risco
ou incerteza associado com a Tl de forma diferente. Se o CEO perceber que os
beneficios da adocdo de Tl superam os riscos, entdo é mais provavel que o negdécio
adote a T, ou seja, apenas as empresas, onde os CEO possuem uma atitude mais
positiva, estdo mais propensas em relacédo a sua adocao.
H3: Foi observado que as pequenas empresas carecem de conhecimentos
especializados em informética e de competéncias técnicas. Inclusive, atribui-se que o
fracasso das pequenas empresas europeias em adotar a Tl € pela sua falta de
conhecimento. Em um estudo nas pequenas empresas de Singapura, descobriram
gue os CEO em tais empresas tendem a carecer de conhecimento e consciéncia
basica sobre a TI. Muitos deles rejeitaram a nocao de que ela poderia ser de algum
uso para o seu negécio, justamente por ndo ter ideia dos beneficios, que a mesma
poderia potencialmente oferecer. Isso parece implicar que, se esses CEO fossem
educados sobre os beneficios da Tl, eles poderiam estar mais dispostos a adotar essa
tecnologia. Assim, os negdcios com CEO, que possuem conhecimento e capacitacdo
sobre Tl, sdo mais propensos a adota-la.
b) Caracteristicas da Organizacao:
H4: A pesquisa apontou que as pequenas empresas sofrem de uma condicéo
especial, comumente referida como “pobreza de recursos”. Esta pobreza de recursos
resulta de varias condi¢cdes Unicas para peguenas empresas, COmo a operagao em
um ambiente altamente competitivo, restricbes financeiras, falta de experiéncia

profissional e suscetibilidade as for¢as externas. Devido a estas condi¢cfes Unicas, as



77

pequenas empresas Sao caracterizadas por severas restricdes aos recursos
financeiros, falta de experiéncia em Tl e uma perspectiva de gestédo de curto alcance.
Consequentemente, as pequenas empresas enfrentam substancialmente mais
barreiras a sua adocdo e sdo menos susceptiveis de a adotar do que as grandes
empresas. Os autores argumentaram que, mesmo entre as pequenas empresas,
quanto maior o negOlcio, mais capaz € de contratar pessoas com habilidades
especializadas, com o conhecimento de TI. Além disso, foi razoavel supor que as
empresas maiores tém mais potencial para usa-lo do que as pequenas empresas,
simplesmente por causa de sua maior escala de operac¢des. Sendo assim, identificou-
se que as empresas maiores sao mais suscetiveis a adocéo de Tl do que as pequenas
empresas.

H5: Em face da competitividade do ambiente empresarial, a concorréncia, enfrentada
no seu campo de atuacédo, é bem peculiar. Uma rivalidade dificil impulsiona e obriga
as empresas a serem inovadoras. Porter (1999) viu as empresas tendo que lidar com
cinco forcas competitivas, ou seja, novos participantes, a ameaca de produtos
substitutos ou servicos, poder de barganha dos clientes, poder de barganha dos
fornecedores, e rivalidade entre os concorrentes atuais. Os autores sugerem que, ao
adotar a Tl, as empresas poderdao mudar o seu ambiente de trés maneiras, podem
mudar a estrutura da industria e, ao fazé-lo, alterar as regras da concorréncia. Ela
também pode criar vantagens competitivas, dando as empresas novas maneiras de
superar seus rivais. Finalmente, gerando novos negocios, muitas vezes de dentro das
operacdes ja existentes. Portanto, acredita-se que a competicdo aumenta a
probabilidade de adocdo da inovacdo e o poder do mercado geralmente tem uma
influéncia positiva sobre a inovacdo. Desse modo, segundo a pesquisa, as empresas,
gue estdo em um ambiente mais competitivo, sdo mais susceptiveis a adotar a
tecnologia da informacéo.

H6: O grau em que a informacédo esta presente no produto ou servigco de uma empresa
reflete o nivel de intensidade da informacédo desse produto ou servico. As empresas
de diferentes setores possuem diferentes necessidades de processamento de
informacéo e os setores, que mais demandam informacgédo, sdo mais propensos a
adotar a Tl do que aqueles setores menos dependentes. Por exemplo, as agéncias
de viagens demandam muitas informacdes, j& que suas principais fun¢des séo

processar e armazenar informacgdes turisticas. Ou seja, quanto maior a intensidade
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da informacdo, maior o potencial para usos estratégicos dela em um negdcio.
Concluindo, segundo os autores, a adocao de T, pelas empresas estudadas, estava
diretamente definida pela intensidade da demanda de informacgéo para a manutencéo
dos seus negaocios.

Thong e Yap (1995), em seus estudos, examinaram os efeitos das
caracteristicas do CEO e das caracteristicas organizacionais sobre a decisdo de
pequenas empresas para adotar a TI. Concluiram que, independentemente do
tamanho do negdécio, as caracteristicas dos CEO de pequenas empresas Sao
determinantes quanto a decisédo de adota-la. Pequenas empresas, que tém CEO que
sao mais inovadores, possuem uma atitude mais positiva para a ado¢ao da mesma e,
guando sdo mais experientes sobre ela, sdo mais propensos a adota-la. Este estudo
também forneceu evidéncias de que as teorias tecnolédgicas de inovacdo podem ser
aplicadas com sucesso ao estudo da adogao organizacional, particularmente no
contexto de pequenas empresas. Assim, 0s autores deixaram, desde entdo, uma nova

avenida para o estudo de adocao, difusdo e implementacao da TI.

2.4.2 Modelo de Pesquisa que avalia a Percepcéo das Empresas para a Adocao
de TI

O modelo de pesquisa subjacente a este estudo é mostrado na Figura 7. O
modelo global é conceitualmente baseado no trabalho apresentado por Agawal e
Prasad (1998), onde postula-se uma teoria da difusdo de inovagdes. Nesta teoria, a
adocao de inovacao é vista como um processo de reducao da incerteza e coleta de
informacdes. Informacbes sobre a existéncia da inovacdo, bem como suas
caracteristicas fluem através do sistema social, dentro do qual os adotantes estao
situados. Os potenciais adotantes se engajam em informacfes, buscando
comportamentos para aprender sobre as consequéncias esperadas de usar a
inovacédo; uma avaliacdo dessas informacdes influencia o comportamento de adocao.
Assim, os canais de comunicagcao e o processamento de informagdes por potenciais

adotantes desempenham um papel central na teoria discutida.
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Figura 7 - Modelo de Pesquisa Subjacente para Decisdo de Adocéo de Tl

PERCEPGOES

- Vantagem relativa
- Facilidade para o uso
- Compatibilidade

DECISAO DA
ADOGAO
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TIPO DE CANAL

- Midia de Armazenamento
- Interpessoal

| INOVAGAO PESSOAL I

O estudo foi conduzido em uma empresa do grupo Fortune 500 Corporation

Fonte: Adaptado de Agawal e Prasad (1998).

com sede no nordeste dos Estados Unidos. A Beta € uma industria com vendas anuais
que superavam $4 bilh6es de dolares. A empresa precisava desenvolver processos
organizacionais de racionalizacdo, usados para entregar produtos de qualidade com
servico rapidos, e um dos principais objetivos estratégicos, a ser alcancado pelos
gestores, era otimizar a automacao do ciclo de ordem produtiva. Para atender a essa
meta, uma decisédo foi feita pelos gestores da Beta, desenvolver um sistema de
informacgé&o sobre a base de conhecimento (knowledge base) existente, para apoiar a
configuracdo e os pedidos de seus produtos.

O sistema desenvolvido foi chamado de Configurator (Configurador, em
portugués), concebido para ser usado por vendedores ou assistentes de vendas,
visando preencher solicitacdes de forma eficaz, ou seja, desprovida de qualquer erro
de dependéncia de projeto. Os pedidos eram armazenados em um banco de dados e
acessados pelo sistema, que foi baseado no conhecimento dos processos.

Depois de seis meses da adocédo da ferramenta, um total de 306 questionarios
foram distribuidos a todos os usuarios potenciais do sistema, ou seja, vendedores e
0S usuarios-chave, afim de avaliar qual foi a percepcdo destes usuarios quanto a
solugdo tecnoldgica implementada. Apenas o acumulado de 76 respostas foi
considerado utilizavel, perfazendo uma taxa de resposta de aproximadamente 25%
do total de pesquisados.

O que se percebeu foi que diferentes tipos de canais de comunicacao facilitam
a divulgacgao de diferentes tipos de informacdes. Por exemplo, meios de comunicagao

social estavam sendo relativamente mais eficazes na criagcdo de consciéncia sobre o
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valor agregado da inovagcédo e, em geral, promoviam atitudes de relacionamento
interpessoal, aumentando potenciais de seguidores, reduzindo a incerteza quanto a
adocéao. O que ficou provado foi que, a depender do canal de comunicacédo utilizado
para divulgar a solucéo adotada, a difusdo das inovagcdes considerou as percepcdes
de outros usuarios como antecedentes a decisdo de adesao ao sistema. Segundo 0s
autores, além de pesquisar um modelo de aceitacdo de tecnologia, existiria um outro
precursor. Ambos postulavam que as percepg¢des ou crencas sobre a inovacdo sédo
instrumentos no desenvolvimento de atitudes que eventualmente resultam em
comportamento de adocdo de um sistema. Ou seja, as preocupacgdes focais deste
estudo foram com os antecedentes, que seriam percepcdes dos potenciais usuarios
como formadores de opinido.

Percebeu-se que os canais de comunica¢ao sao criticos para facilitar a adocéo
da inovagdo. Embora os canais interpessoais sejam amplamente reconhecidos nas
literaturas, a pesquisa realizada sugere que os canais de midia em massa também
tém desempenhado um papel fundamental. Isto demonstra que estes tipos de canais
sao frequentemente a forma mais eficiente de comunicar informacdes sobre uma
inovacédo; ainda que seu alcance relativo ao custo seja maior do que para 0s canais
interpessoais.

Os autores da pesquisa ndo sugerem gue 0S canais interpessoais ndo sejam
importantes; ao contrario, esses canais também tem um efeito direto sobre as
percepcdes. Os resultados apontaram para a viabilidade de usar uma mistura de
ambos os tipos de canal, pois demonstraram a existéncia de influéncias moderadoras

sobre a relagéo entre percepcdes e decisdes de adocao de TI.

2.4.3 Modelo de Avaliacdo de Pré-Adocéao e P6s-Adocao de TI

A fim de avaliar quais seriam os atributos percebidos pela inovacdo de Tl e as
crencas comportamentais em relacéo a Pré-adocao e Pds-adocgdo, Karahanna, Straub
e Chervany (1999) apresentaram um estudo de campo realizado em uma grande
instituicdo financeira no Centro-Oeste dos Estados Unidos. A empresa estudada havia
adotado uma nova tecnologia da informacéo, voltada para a inovacado do sistema
operacional, saindo de um ambiente estritamente de texto (MS-DOS), para uma

plataforma gréafica (Windows). A empresa havia tomada a decisdo de adotar a nova
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plataforma, porém mantendo a decisdo de adocdo por partes dos usudrios e
departamentos quanto ao momento da mudancga. Os usuéarios desde entdo foram
incentivados a adotar a nova tecnologia, sem serem pressionados a adotar num curto
periodo de tempo. No momento do estudo, pouco mais da metade dos usuarios de
computadores adotaram o Windows. Para garantir que as crengas incluidas no estudo
fossem perceptiveis aos inquiridos, ndo foram excluidas as crencas quanto ao
conjunto de caracteristicas de inovacao. Os possiveis adotantes foram definidos como
individuos que conheciam o Windows, mas que ainda ndo comecaram a usar, e
classificaram seu conhecimento sobre a tecnologia em uma escala de 1 (ndo sabe
nada) para 5 (eu sou especialista).

O Modelo de pesquisa, sugerido pelos pesquisadores, apresentado na Figura
8, buscava respostas para duas perguntas:
R1: A importancia relativa da atitude e da norma basica na determinacéo da intengéo
comportamental sdo as mesmas para potenciais adotantes e usuarios de TI?
R2: Os potenciais adotantes e usuarios de Tl possuem as mesmas crencas

normativas e comportamentais?
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Figura 8 - Modelo de Pesquisa de Pré-Adogéo e Pos-Adocao de Ti
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Fonte: Adaptado de Karahanna, Straub e Chervany (1999).

Foram desenvolvidos dois questionarios, um para adoc¢ao e outro para 0 uso
continuo do Windows. Assim, as perguntas eram especificas e consistentes em
relacdo a acdo (adocdo ou uso continuado), alvo (Windows), contexto (trabalho do
individuo) e tempo (nos préximos seis meses).

Como resultado, os pesquisadores identificaram que a intencéo dos individuos
de adotarem (ou continuarem a usar) foi influenciada por dois fatores basicos: o reflexo
dos interesses pessoais e o reflexo de uma influéncia social. O fator pessoal foi a
atitude para adotar (ou continuar a usar) o Windows, refletindo as avaliagcoes positivas
e negativas dos individuos para executar a nova aplicacdo tecnoldgica. O fator de
influéncia social, ou norma subjetiva, referiu-se as percepcdes individuais das
pressdes sociais para adotar ou nao adotar (continuar usando ou parar de usar) o

novo sistema operacional.
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Este modelo de analise previu a ado¢cdo e o uso continuo de um sistema
operacional apenas, para a avaliagdo de um sistema que se baseia em processos que
envolve gestdo de rotinas e processos organizacionais, o0 modelo do item 2.5.4 que
vird a sequir, oferece uma abordagem quanto ao sistema que se baseia num ERP,

como ja foi conceituado anteriormente nos tipos de SIG existentes.

2.4.4 Avaliando a Adocao de um Sistema ERP

Véarias abordagens neste trabalho apreciaram as vantagens e beneficios
quanto a adocdo Tl para o aumento de produtividade, eficiéncia e eficacia dos
processos organizacionais das empresas. Varios pesquisadores citados inferiram
fatores que podem influenciar os gestores a tomarem decisdes favoraveis quanto a
adocdo de ferramentas computacionais, ainda que substancialmente algumas
literaturas ndo tragam indicadores quanto ao impacto e aos resultados obtidos pela
decisdo da adocdo. No entanto, alguns pesquisadores, como Mcafee (2002),
buscaram investigar como ocorreu o0 processo de adocao e os resultados obtidos em
uma empresa norte-americana, que chamou apenas de “United Computer”, como
pseuddnimo adotado, para preservar a confidencialidade da empresa, sendo este o
cenario para a investigacao.

A empresa empregava cerca de 800 pessoas, com pelo menos 400 destas
como mao-de-obra direta. Sua receita anual beirava aproximadamente US$ 2 bilhdes.
Montava computadores, combinacfes de dispositivos e periféricos, além de armarios
de metal e plastico, todos comprados de fornecedores externos. As montagens eram
feitas baseadas nas especificacbes demandadas pelos clientes.

A disponibilidade, decorrente do tempo de resposta, e o tempo, decorrido entre
o0 recebimento e a conclusdo do pedido do cliente, foram considerados uma
desvantagem competitiva, além do custo e da qualidade do produto.

A United implementou um sistema ERP, devido ao seu potencial como
ferramenta para reduzir os tempos de resposta e as taxas de conclusdo entre os
pedidos realizados e suas respectivas entregas, considerados tardios por sua
administracdo. Isto, devido ao funcionamento das operacdes, raramente

desempenhava como se havia planejado.
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No periodo pré-adocdo, na década de 1990, a United Computer estava
insatisfeita com os sistemas de informacgdes utilizados em apoio ao processo de
fabricacéo e distribuicdo. A empresa usava aproximadamente 40 aplicativos técnicos
e de negocios separados, sendo, esse, um dos motivos para buscarem uma solucéo
integrada.

A Figura 9 apresenta quais foram os processos envolvidos e analisados durante
0 periodo de estudo sobre a pré-adocéo e pés-adocdo da nova tecnologia. Foram
considerados os processos denominados rotinas operacionais e o tratamento das
excecdes, que incluiam as faltas e outras informacdes decorrentes de interrupgdes,
como fornecimento de matéria-prima e dificuldades de fabricacao.

Figura 9 - Processos Analisados durante Pré-Adocéao e Pds-Adocédo do ERP
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Fonte: Adaptado de Mcafee (2002).

Segundo a pesquisa longitudinal apresentada por Mcafee (2002), o sistema so
foi totalmente implementado depois de quase 4 anos e, pos-adoc¢ao, cerca de 75% do
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legado empresarial estava no novo ambiente informacional. O que foi percebido foi
uma grande mudanca na infraestrutura tecnologica da empresa, no entanto, segundo
as observacdes levantadas pelo autor, o ERP ndo gerou grandes mudancas nos
processos comerciais. Ocorreu, por varias vezes, o adiamento para a adocéo do ERP,
decorrente de falhas na forma de comunicar a nova filosofia, que buscava favorecer

0s processos de negdcios através da tecnologia da informacéo.

2.4.5 Modelo de Pesquisa sobre Adocao de Tl em PME

Bruque e Moyano (2007) propuseram um estudo sobre a adocao de Tl em PME,
trazendo uma colaboracao importante nas literaturas que discorrem sobre o tema, ja
gue os estudos tratam a ado¢cdo em maior escala nas grandes empresas. Os autores
analisaram os fatores que influenciam as PME a decidirem implementar novas
tecnologias da informag&o em suas estruturas.

A importancia deste nicho de empresas, por sua representatividade em escala
mundial, merece ainda mais estudos, quanto a adocdo de TI. Para realizar este
trabalho, foi feita uma analise qualitativa. A pesquisa se deu em empresas do sul da
Espanha, na provincia de Jae’n, na regidao da Andaluzia, pertencentes aos seguintes
setores: madeira e moveis, servigcos, informatica, téxteis e de fabricacdo de
componentes plasticos. A amostragem utilizada para selecionar os casos foi
proposital, envolvendo a sele¢do que melhor garantisse a compreensao do fenbmeno
estudado.

Em primeiro lugar, foram escolhidas PME (empresas familiares e cooperativas)
com registros oficiais, devidamente cadastradas num banco de dados, junto ao
Escritorio Central de Dados do Balanco Patrimonial de Andaluzia. Elas deveriam
possuir registro econémico-financeiro positivos em termos de rentabilidade ou volume
de negdcios. Em segundo lugar, as empresas selecionadas deveriam ter passado por
um processo de mudanca tecnolégica. Na maioria dos casos, foram empresas que
tinham uma forte tradicdo de adotar e implementar novas tecnologias e que, além
disto, foram lideres nas tecnologias adotadas em seus respectivos setores. O ponto
de saturacao atingido foi de 15 empresas, onde 5 delas foram empresas cooperativas

e 10 empresas familiares.
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A técnica utilizada para a coleta de dados foi entrevista em profundidade,
considerada uma técnica flexivel, ndo estruturada e adequada para coletar os dados
desejados. A entrevista também considerou aspectos subjetivos, relacionados a
informacdes percebidas sobre a adocdo de tecnologia e fatores identificados pelos
pesquisadores.

Os pesquisadores utilizaram técnicas de triangulacdo e revisdo de literatura
para salvaguardar a confiabilidade e validade dos resultados, considerando também
aspectos de pré-adocdo. Foram entrevistadas, no maximo, trés pessoas de cada
empresa, a fim de assegurar a validade externa dos resultados. De acordo com a
Quadro 5, os fatores considerados para o modelo de pesquisa foram:

Quadro 5 - Consideracdes para um Modelo de Pesquisa para Adocdo de Tl em PME
Fatores Empresas Familiares Cooperativas

Nivel de decisdo nos
processos da empresa.

Papel da Gestao Participacéo dos
membros-trabalhadores
nos processos

decisoriais.

Papel do Lider
Tecnologico

Responsavel por convencer o resto da empresa
sobre a necessidade de mudanca.

Estratégia Tecnoldgica

Procedimentos de avaliacdo de desempenho, que
precedem a decisdo de adocao de TI.

Formacéao e
Socializacao

Escassez de pessoal qualificado como inibidor de
decisdo de adocdo de TI; Rotatividade de
emprego; Renovagdo de equipe; Idade do
trabalhador, como fator para incapacidade de
adaptacao.

Tamanho da Empresa /
Necessidade de
Crescimento

Adocéo de Tl em resposta as tensdes provocadas
pelo crescimento, que tem a ver como a pressao
exercida sobre a empresa; Promover a criacdo de
novos departamentos, durante o processo de
mudanca, com a incorporacdo de novos
funcionarios para a adogéo TI.

Impacto no Poder /
Estrutura Hierarquica

Medo de alguns gerentes ou funcionarios
perderem parte das responsabilidades, poder ou
reconhecimento do trabalho; Membros da
empresa/familiares relutantes em mudar, por se
sentirem ameacados pela adocdo de novas
tecnologias.

Fonte: Elaborado pelo autor desta dissertacdo (2017).

Os resultados, obtidos nesta pesquisa, identificaram que existiu um amplo

consenso entre os entrevistados de que a adocdo de tecnologia é motivada pelo
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crescimento experimentado pela empresa. O crescimento torna necessario que as
empresas adotem novas e mais poderosas solucdes tecnoldgicas, assim como, um
processo de profissionalizacdo e capacitacdo da gestdo de PME familiares e
programas de qualidade total, voltados para uma estrutura que afete os fluxos de
tomada de decisdo e informatizacdo nas empresas. Os gestores sentem a
necessidade de viabilizar mecanismos mais eficientes para o intercambio de
informacdes, ou seja, inovar os canais de comunicacdo, aumentando o fluxo das
informacdes na nova estrutura.

Outra observacéo, levantada pelos pesquisadores, foi a necessidade da
incorporacao de gestores mais voltados para os processos de TIl, por estarem mais
vinculados em estratégias para mudancas tecnologicas. A respeito dos fatores sociais,
foi observado que o processo da adocdo pode ser afetado por elementos como a
média de idade dos trabalhadores, o grau em que os funcionarios sdo renovados, 0
sistema de rotagdo de emprego, a mudanca na hierarquia e das estruturas de poder.
Salienta-se, também, na pesquisa, que 0S gerentes entrevistados preferem a
socializacdo das novas tecnologias, para comecar do zero, com os trabalhadores que
chegaram recentemente na empresa, ao invés dos trabalhadores atuais. Segundo 0s
pesquisadores, o nivel de aprendizagem € relativamente maior no inicio da vida
profissional do individuo.

O préximo modelo de analise ja prevé uma quantidade maior de variaveis e
hipéteses, 0 que pode aumentar consideravelmente a complexidade na decisédo de

adocéao de Tl nas empresas, independente do seu porte e tamanho.

2.4.6 Modelo de Analise de Adocéao de Tl baseado na Teoria da Continuidade da
Tecnologia (TCT)

A TCT nasceu de um estudo realizado por Liao, Palvia e Chen (2009), que
buscavam criar um modelo de adocdo de Tl baseado num comparativo com outros
trés modelos: O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), o Modelo de Confirmacéo
de Expectativa (ECM*#) e o0 Modelo de Cognigéo (COG™®). O TAM considera aspectos
na aceitacao inicial de solucéo tecnoldgica, motivada pela atitude do usuario para a

adocdo da TI. O objetivo do ECM é avaliar a continuidade e lealdade do individuo,

14 Expectation Confirmation Model (ECM) — Modelo de Confirmacdo de Expectativa
15 Cognitive Model (COG ) — Modelo Cognitivo
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7

argumentando que o requisito mais importante é a satisfacdo do usuario, pois
influencia a intencdo do usuario para o uso continuado da Tl adotada, enquanto que
0 COG consiste em definir a expectativa e qual a utilidade percebida na pré-adocéao.

Segundo Liao, Palvia e Chen (2007), a TCT é proposta através da integracao
dos trés modelos com a construgdo de seis variaveis e dez hipoteses, conforme

apresentado na figura 10, tendo, em seguida, a descri¢do das hipdteses consideradas.

Figura 10 - A Teoria de Continuidade da Tecnologia (TCT)

H8
Confirmacgdo Satisfagao
HE
H9
H7 H10
¥
Utilidade H2 Intencio de
Percebida * Continuidade
'y
H3
H5
H1
Complexidade Ha Atitude

Fonte: Adaptado de Liao, Palvia e Chen (2007).

As dez hipéteses consideradas sao:
H1: A atitude afetara positivamente a intengcdo comportamental.
H2: A utilidade percebida afetara positivamente o comportamento da intencéo.
H3: A utilidade percebida afetara positivamente a atitude.
H4: A complexidade da tecnologia percebida afetard positivamente a atitude.
H5: A complexidade de facilidade de uso percebida afetara positivamente a utilidade
percebida.
H6: A satisfacdo afetara positivamente a intencdo comportamental.
H7: A utilidade percebida afetara positivamente a satisfagéo.
H8: A confirmacao afetara positivamente a satisfacéo.
H9: A confirmacdo afetara positivamente a utilidade percebida.
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H10: A satisfacdo afetara positivamente a atitude.

Para os pesquisadores, uma importante contribuicdo teérica da TCT € que ela
combina as duas construcfes centrais de atitude e satisfacdo em um modelo
continuado. Ou seja, mantém as construcdes bem estabelecidas da “percepcéo
quanto a utilidade” e “complexidade (facilidade de uso) percebida” como antecedentes
de primeiro nivel. Ao considerar a adocdo do ciclo de vida em diferentes etapas, a
TCT representa uma melhoria em relacdo a TAM, ECM e COG, tanto quantitativa
como qualitativamente, pois colabora com variac6es em varios estigios na adocgéo e
comportamento dos usuarios em relacéo a TI.

Liao, Palvia e Chen (2007) procuram demonstrar, neste modelo, que os fatores
influenciadores e mecanismos de decisdo de ado¢cédo dos usuarios sdo moderados
pela experiéncia e as expectativas de resultados, perfazendo os antecedentes de
atitude, satisfacao sobre a intenséo de adotar, assim como a intengéo de continuar,
face as expectativas e desempenho percebidos, pois 0 comportamento dos usuarios
poderia resultar na rejei¢cdo ou intencdo de continuar no curto e longo prazo.

A proposta de associar mais de um modelo de analise de adog&o de Tl, podera
contribuir para os gestores, sendo uma tatica interessante, porém outras juncdes de

modelos podem ser empregadas, como sera apresentado no préximo item.

2.4.7 Adocao de Tl com Base na Juncao de Dois Modelos de Analise (DOl e TOE)

A proposta, trazida por Oliveira e Martins (2011), de desenvolver um modelo
capaz de examinar caracteristicas individuais, internas e externas da organizacao,
considerando outras variaveis congruentes do ponto de vista tecnoldgico,
organizacional e ambiental, foi possivel pela andlise de dois modelos de avaliacdo da
Adocéo de Tl em conjunto: a DOI e o Framework TOE.

O objetivo dos pesquisadores era identificar os diferentes graus de intencao da
adocgao, do ponto de vista individual, considerando quais seriam 0s apoiadores e
opositores da inovagao tecnologica, somados aos aspectos empresariais de origem
tecnoldgica, organizacional e ambiental.

Este modelo trouxe uma importante colaboragéo para as literaturas, que trazem

discussoOes sobre o tema de adocédo de TI.
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A figura 11 indica, com base na teoria do DOI no nivel empresarial, que a
inovacdo esta relacionada com as variaveis independentes, como caracteristicas
individuais (lideres), caracteristicas estruturais e organizacionais internas, e
caracteristicas externas da organizacdo. Isto porqué as caracteristicas individuais
internas descrevem a atitude do lider em relagdo a mudanca. As caracteristicas
internas da estrutura organizacional incluem observacgdes, segundo as quais o poder
e controle estdo concentrados nas maos de um namero relativamente pequeno de
individuos, e as caracteristicas externas da organizacdo referem-se a abertura do

sistema.

Figura 11 - Difusdo da Inovagéo - DOI

Caracteristicas
Individuais (lider)
Atitude em relagdo 3
mudanga

Caracteristicas Internas
da Estrutura
Organizacional
Centralizagdo
Complexidade

Inovacdo
Organizacional

L 4

Formalizacéo
Interligacio
Folga Organizacional
Tamanhao

Caracteristicas Externas
da Organizacdo
Sistema aberto

Fonte: Adaptado de Oliveira e Martins (2011).

No DOI, a adogéo de Tl é considerada inovacao tecnoldgica, com ferramentas

computacionais capazes de aumentar a produtividade, tais como: sistemas de
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informagbes gerenciais (ERP, por exemplo), aplicagbes de produtividade
(CAD/CAM, GED'"), uso de intranet, sites e e-business.

O TOE estad representado pela figura 12, mostrando os trés aspectos
contextuais que influenciam o processo pelo qual a Tl € adotada e implementada como
inovacao.

Figura 12 - Framework TOE

Tarefas Externas Organizagiio
Ambientais
Caracteristicas * > Estrutura de ligacéo
industriais e Estrutura formal e informal
de Mercado

Comunicagdo dos

Infraestrutura de Processos

Suporte Tecnoldgico Tamanho

Regulamentacdo Folga
Governamental Inovacdo
Organizacional

|

Tecnologia

Disponibilidade

Caracteristicas

Fonte: Adaptado de Oliveira e Martins (2011).

A estrutura TOE considera os fatores assistidos no modelo DOI, mas também
inclui um novo e respeitavel componente, o0 meio ambiente. Nele estdo as
oportunidades e as ameacgas ao processo de inovacao tecnolégica. Assim como no
DOI, o TOE considera as ferramentas de produtividade, descritas anteriormente, como
mecanismos de inovacdes tecnoldgicas, além de sistemas abertos, que buscam
avaliar os beneficios percebidos, a conformidade com os padrdes, a complexidade da
estrutura de Tl e a satisfacdo com os sistemas existentes. Contudo, ainda acrescenta,
ao contexto ambiental, as pressdes externas, tais como 0S concorrentes e a pressao

exercida pelos parceiros comerciais.

16 Computer-Aided-Design — Projeto assistido por Computador / Computer-Aided-Manufacturing —
Producéo assistida por Computador.
17 Gestdo Eletronica de Documentos.
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A oportunidade de se avaliar modelos de analise distintos para adoc¢éo de TI
nas organizacdes, € de grande relevancia, ja que as empresas possuem estruturas
organizacionais e necessidades diferentes. Os modelos de analises ora apresentados
e descritos neste capitulo, ajudam a gestores e usuarios de Tl considerarem alguns

fatores quanto a adocao de tecnologias em suas organizagoes.

2.5 DEFINICAO DO MODELO DE ANALISE DA PESQUISA

Uma analise sobre a adocdo de novas tecnologias de informacédo pelos
usuarios, pretendida neste estudo, persistirA como uma questao importante para as
futuras pesquisas sobre os fatores que influenciam a adoc¢éo de TI, destacando
principalmente os sistemas de informacfes gerenciais como apoio aos gestores de
empresas.

Os modelos, anteriormente apresentados no item 2.4, tiveram como objetivo
contribuir com a compreenséo do processo pelo qual estas novas tecnologias da
informacédo sdo adotadas. A contribuicdo, oferecida por cada modelo, possibilitou
avaliar diferentes abordagens e encontrar um modelo mais aderente a este trabalho,
propondo uma construcao, iluminada em fatores para a adocao de Tl, descrevendo
uma medida que esteja associada com 0s pressupostos que nortearam a metodologia
deste trabalho, juntamente com pressupostos considerados pelos autores para a
amostra que serd utilizada. Assim, os pressupostos foram:

a) Caracteristicas Individuais dos Gestores
b) Caracteristicas das Empresas

Portanto, a escolha do modelo de andlise dos autores Thong e Yap (1995) traz
justamente as duas caracteristicas citadas no paragrafo anterior, como variaveis
influenciadoras na decisdo de qual tecnologia pode ser adotada para apoiar as
operacdes e atividades do negdécio nas organizacfes, considerando, como amostra
para este trabalho, as PME do setor atacadista e de distribuicdo da cidade de Feira
de Santana.

A decisdo de adocdo de TI possui carater inovador, por isso € importante
identificar quais fatores influenciam a adocéo de tecnologia nas empresas. Considera-
se que ha um risco de utilizar-se um unico argumento como justificativa para adogéo,

portanto, este estudo vislumbrou uma pesquisa com empresas do segmento de
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distribuicéo e atacado, porém com ramos de atividades distintos, corroborando com o
pressuposto de que as empresas possuem diferencas fundamentais de estrutura
organizacional.

O Quadro 6 ir4, portanto, apresentar a estrutura do modelo de analise que foi
utilizado, presumindo-se um cenario contendo os topicos desejados e a configuragédo
dos recursos associados para a realizagcédo da coleta dos dados.

Quadro 6 - Modelo de Analise de Adocao de TI
OBJETO DIMENSOES VARIAVEIS INDICADORES

Identificacéo do Perfil Inovador Nivel de inovacéo de

. do Gestor adocao tecnoldgica
Caracteristicas

o ) . Nivel de certeza quanto ao
Individuais  dos | Atitude para a Adog&o de TI .
sucesso de adocao de Tl

Gestores

Conhecimento em Tl e Nivel de Conhecimento de Tl
3 Competéncias Técnicas e Competéncias Técnicas
5
= Fatores que influenciam a
S
o s x ~

- . decisdo de adocdo de TI

= Condi¢gBes  estruturais para ¢
s adocéo de TI frente ao modelo ou
.g tamanho do negdcio
L=
(o]
C . .
S ) Nivel de posicionamento
~ o Impacto do ambiente externo na .
) Caracteristicas . estratégico frente a
© adogéo de TI .
o da Empresa concorréncia
O
o
©
<

Intensidade e grau de
processamento da informag¢do | Nivel de intensidade e
quanto ao  suporte aos | demanda informacéo

processos organizacionais

Fonte: Elaborado pelo autor desta disserta¢éo (2017).

Sendo assim, a partir do Quadro 7, encerra-se o referencial tedrico deste
estudo e, a seguir, apresentamos os procedimentos metodoldgicos desenvolvidos
nesta pesquisa, que foram fundamentais para a abordagem dos fatores que
influenciam gestores do segmento de distribuicdo e atacado de Feira de Santana no

processo de adoc¢éao de TI.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo sdo descritos o desenho de pesquisa e 0 método, assim como
os procedimentos utilizados para a realizacdo do estudo, além dos dados coletados e
suas andlises. E uma pesquisa do tipo survey, classificada como descritiva, pois
embora a ado¢éo de Tl tenha sido objeto de varias investigag6es conforme modelos
de analise apresentados no referencial tedrico, buscou adaptar-se a existéncia de
estudos que analise esse processo sob o ponto de vista de adocéo de T, objetivando
identificar os fatores que influenciam a adoc¢ao nas pequenas e médias empresas do
segmento de atacado e distribuicdo da regido de Feira de Santana — Bahia.

O estudo envolve uma abordagem quantitativa, para afericdo do nivel de
adocao de Tl destas empresas que sdo objetos de estudo, e outra de orientacdo
qualitativa, buscando avaliar as razdes e percepcdes dos niveis de ado¢éo apontados
pelos gestores destas organizagcbes que sdo caracterizadas e destacadas nesta

pesquisa.

3.1 CARACTERISTICA DA PESQUISA

Neste tépico, serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados
no processo desta pesquisa. Serdo elucidados os tramites para operacionalizar o
instrumento de coleta, quais sejam: revisao de literatura e aplicacdo do questionario e
entrevista para coleta de dados com empresas selecionadas e, posteriormente, a
andlise dos dados da pesquisa. Lakatos e Marconi (2001), argumentam que a
pesquisa pode ser considerada como um procedimento formal, com métodos de
pensamento reflexivo, o que requer um tratamento cientifico e constitui o caminho
para se discernir a realidade ou para descobrir fatos parciais. Desse modo, toda
pesquisa demanda o levantamento de dados de variadas fontes, quaisquer que sejam
0s métodos ou técnicas empregadas.

A pesquisa bibliogréfica, oferecida neste trabalho, apresentou meios que
contribuem para a percepgdo da importancia da Tl, ajudando a definir ndo somente
problemas ja conhecidos, como também explorar novas areas e estratégias, onde 0s
problemas ainda ndo se cristalizaram (LAKATOS ; MARCONI, 2001). Uma vez
entendida esta relevancia, o que se buscara, nesta pesquisa, sera o nivel de adogéo

de TI nas organizagbes exploradas, como também identificar qual nivel de
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compreensao dos gestores, quanto aos fatores que sao influenciadores para sua
adocao, conforme anteriormente discutidos no referencial teorico.

Segundo Yin (2005), existem situacfes relevantes para diferentes estratégias
de pesquisa. O objetivo entdo, para esta pesquisa, consistira de um levantamento
exploratorio junto a empresas do segmento de atacado e distribuicdo de diferentes
itens na cidade de Feira de Santana, desde materiais de consumo, produtos
alimenticios a pecas eletromecanicas. Estas empresas atualmente em seus
processos comerciais, por exemplo, dependem exclusivamente de solucdes
tecnologicas para a realizagdo de suas vendas e faturamentos, além de serem
grandes influenciadores no processo de adocdo de TI, sendo consideradas
consumidoras de grande referéncia em um mercado altamente competitivo por
fornecedores destas solugdes tecnoldgicas.

A decisao de envolver empresas de diferentes produtos comercializados, ainda
gue estejam no mesmo nicho de mercado, baseou-se na preocupacao a partir de
indagacdes propostas por Yin (2005). Estas pressupdem que uma analise de apenas
um unico estudo de caso pode fornecer pouca base para se fazer uma generalizacéo
cientifica. Ademais, ndo se pode generalizar a partir de um caso Unico. Fatos
cientificos raramente se baseiam em experimentos Unicos; baseiam-se, em geral, em
um conjunto multiplo de experimentos, que repetiu 0 mesmo fendmeno sob condi¢des
diferentes (YIN, 2005).

Como base em estudo dos fatores que influenciam a adoc¢éo de Tl (FERREIRA,
BUFONI, 2006) e no modelo de estudo de anélise de multiplos casos proposto por Yin
(2005), a questédo deste trabalho foi assim proposta:

Quais fatores influenciam o nivel de adocédo de Tl pelos gestores de pequenas e
médias empresas pesquisadas do segmento de atacado e distribuicdo da regido de

Feira de Santana - Bahia?

Sera enfatizada, a seguir, a natureza do estudo efetuado, o universo e a
amostra a serem abordados, assim como os dados coletados serdo examinados,

buscando atingir os objetivos sugeridos nesta pesquisa.
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3.2 DEFINICAO DO TIPO DE PESQUISA E A NATUREZA DA ABORDAGEM

O tipo de estudo foi descritivo, objetivando investigar como ocorre a propensao
a adocéao da Tl pelos gestores. O estudo descritivo, segundo Trivifios (1992), discorre
com exatidado sobre os fatos e fendmenos de determinada realidade e possui, como
foco essencial, o desejo de conhecer a comunidade, seus tracos e caracteristicas.

A natureza da abordagem da pesquisa sera qualitativa e quantitativa,
imprescindivel a identificacdo das informacfes obtidas. Segundo Godoy (1995), a
perspectiva qualitativa deve ser utilizada para aprofundar conhecimentos advindos de
dados quantificados de natureza social e cultural no campo em estudo. Neste tipo de
abordagem, ndo serdo considerados aspectos em termos de regras estatisticas.

A abordagem qualitativa na pesquisa possui algumas caracteristicas basicas,
tais como: O estudo empirico é realizado no seu ambiente natural, pois o0s
fatos sociais tém que ser observados e analisados inseridos no contexto ao
qgual pertencem, através de contato direto, desempenhando o pesquisador
um papel fundamental na observacéo, sele¢do, consolida¢céo e andlise dos
dados gerados; como os diferentes tipos de dados existentes na realidade
sdo considerados importantes para a compreensao do fendmeno social em
estudo, o pesquisador realiza entrevistas, depoimentos e outros dados que
ajudam na descri¢do do fato; o trabalho é realizado com base na perspectiva
gue as pessoas pesquisadas tém sobre o objeto de estudo, devendo-se
primar pela fidedignidade desses dados obtidos; a andlise dos dados
computados é feita de forma indutiva e, ao longo dela, da-se a construcao
paulatina do quadro tedrico [...]. (GODQY, 1995, p.62-63).

Na perspectiva quantitativa, tal método representara, em principio, a intencao
de garantir a precisdo dos resultados, evitar distor¢ces de andlise e interpretacao,
permitindo, em consequéncia dessas questbes, uma margem de seguran¢a quanto
as deducdes. Outra questdo considerada sera buscar uma andlise aprofundada e com
detalhes de todo o processo de adoc¢ao da tecnologia da informacao, bem como extrair
opinibes e percep¢cdes subjetivas dos gestores sobre este assunto, através de
pesquisa analitica, que, nas investigacfes quantitativas, meramente descritivas, ndo

seriam possiveis (RICHARDSON, 1985).

3.3 PLANO DE COLETA E ANALISE DE DADOS

Para Lakatos e Marconi (2001), a coleta dos dados é a etapa da pesquisa em
que se inicia a aplicagdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a

fim de efetuar a captura dos dados previstos. E importante o entrosamento das tarefas
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organizacionais e administrativas com as cientificas, obedecendo aos prazos
estipulados, as variaveis previstas e ao preparo do pessoal entrevistado. No entanto,
para evitar erros e defeitos, resultantes de entrevistadores inexperientes ou de
informantes tendenciosos, € fator chave ter o devido controle na aplicacdo dos
instrumentos de pesquisa apenas para gestores.

Para a efetivagéo da coleta de dados, foi organizado, no primeiro momento da
pesquisa, um questionario semiestruturado com questdes contendo escalas que serdo
analisadas de acordo com o modelo de analise sugerido. Essas escalas foram
determinadas com base no referencial tedrico levantado, considerando as seguintes
dimensdes: Caracteristicas individuais dos Gestores e Caracteristicas da Empresa.
No segundo momento, serdo aferidas as consideracdes que determinam o maior e
menor nivel de adocao entre os sujeitos da pesquisa, assim como identificar outros
fatores ndo considerados pelo entrevistador.

Como existe a necessidade de analisar a complexidade de cada uma das
empresas a serem pesquisadas, sera conveniente fazer uso de uma combinacéo de
procedimentos, técnicas e instrumentos que proporcionem ampla cobertura na coleta
de dados, o que pode ser viabilizado por meio da técnica de triangulacdo (BRUQUE;
MOYANO, 2007). Segundo Triviflos (1995), neste método sdo empregados
procedimentos e técnicas satélites, distribuidas em dois niveis, que circundam o
objeto de estudo, conforme pode ser visto na Figura 13.

Figura 13 - A Coleta de Dados sob a Otica do Método da Triangulac&o

Unidade de Estudo

Questiondrio e

entrevista &
Fundamentacao
Bibliografia Tedrica

Estado da
Arte sobre o
tema pesquisado

Percepgdo quanto aos

p 2 » L l ~
rimeiro Nive fatores de adog3o de Tl

Segundo Nivel

Fonte: Adaptado de Trivifios (1995).
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De forma adaptativa, optou-se por utilizar, no primeiro nivel, a percepcdo do
gestor quanto aos fatores de adocao de TI, a partir do questionario e posteriormente
uma entrevista, como instrumentos de coleta de dados e ndo somente uma analise
documental, como propde o autor. No segundo nivel, conectaremos o modelo de
andlise (apresentado no Quadro 4 da secdo 4.2) para este estudo ao referencial
tedrico, por intermédio da revisdo bibliografica deste trabalho, no qual foram
apresentados os temas e modelos que envolveram objetivos da pesquisa, como
fatores, percepcéao e critérios de adocao de Tl nas empresas.

Para as perguntas quantitativas, sera feita uma média simples do somatorio de
marcagdes dos 5 graus (concordo parcialmente; concordo totalmente; nem concordo
nem discordo; discordo parcialmente; discordo totalmente), apresentados no
guestionario da pesquisa, medido dentro da escala Likert. Aliada as perguntas
quantitativas, para determinar o nivel de adocao de Tl, teremos perguntas de natureza
qualitativa, onde os entrevistados poderéo descrever os fatores que influenciam o seu
posicionamento diante da alternativa escolhida, e, a partir dai, verificando-se os
pressupostos, levantar as principais razdes para a adocao.

As perguntas quantitativas, apresentadas no Anexo B, onde as empresas que
obtiverem mais de 51% de assertivas nos graus de “Concordo Parcialmente” e
“Concordo Totalmente”, seréo consideradas com o maior grau de adocao de Tl. Seré&o
consideradas de baixa adocdo de TI, as empresas que obtiverem menos de 50%
restantes das assertivas nos graus “Discordo Totalmente e Discordo Parcialmente”.
Caso as empresas atingirem o nivel de 50% das assertivas, correspondendo ao grau

“Nem concordo e nem discordo”, assim, serdo consideradas de média adoc¢éao de TI.

Quadro 7 - Escala de Identificacdo do Nivel de Adogé&o de Tl - Modelo de Andlise de Adogéo
de Tl

Baixa Adocéao (0 a 49%) Média Adocao (50%) Alta Adocéo (51 a 100%)

Discordo Totalmente e Nem concordo e nem Concordo Parcialmente e

Discordo Parcialmente discordo Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor desta dissertacdo (2017).

Quanto a coleta de dados qualitativos, esta se dard através de perguntas
buscando aferir o nivel de adocéo de TI através das caracteristicas individuais dos
gestores e as caracteristicas das empresas, tendo como base as variaveis

consideradas no modelo de analise escolhido no capitulo anterior.
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Esta analise qualitativa se dara através do modelo de Analise do Contetudo de
Bardin (1971). A andlise de conteldo abrange as iniciativas de explicitacao,
sistematizacdo e expressdo do conteudo de mensagens, com a finalidade de se
efetuarem deducdes logicas e justificadas a respeito da origem dessas mensagens
(quem as emitiu, em que contexto e/ou quais efeitos se pretende causar por meio
delas). Sendo ela desdobrada em analises vertical, horizontal e diagonal.

Para a analise dos dados, foi organizado todo o material coletado, identificando
a percepcao dos entrevistados a respeito do fendbmeno, ao que eles atribuiram como
razdo e implicacédo para adocéo de TI. Com base em Bardin (1971), a andlise vertical
da pesquisa quantitativa buscara identificar informagbes que s&o peculiares dos
individuos identificados como pior adotante, o melhor adotante e o sujeito tipico entre
estes individuos localizados no questionario. Da mesma forma, para a analise
horizontal, um discurso coletivo emergird da amostra que seja comum a todos os
entrevistados. Concluindo, esta etapa, com uma analise diagonal, visando identificar
a possibilidade de mais uma proposicao quanto a adoc¢ao de TI, justificada por alguma
razdo que nao foi considerada na analise vertical e horizontal.

O préprio pesquisador aplicara os instrumentos de coleta de dados no local de
trabalho dos sujeitos da amostra. A aplicacdo dos instrumentos de coleta de dados

durara, em média, 60 minutos.

3.4 DIMENSAO DE ANALISE E SUJEITOS DA PESQUISA - UNIVERSO E
AMOSTRA

A pesquisa realizada tomou como referéncia empresas do setor atacadista da
cidade de Feira de Santana, estado da Bahia, com autorizac&o (anexo A) obtida juntos
aos responsaveis das mesmas, para a aplicacao dos instrumentos de coleta de dados.
O universo da pesquisa foi constituido pelas pessoas que exercem cargo de gestores
nas empresas estudadas: aqueles que exercem cargos como diretores, gerentes ou
supervisores.

A escolha deste segmento, para amostragem, se deu por sua
representatividade na economia do Estado da Bahia. Segundo a ASDAB (Associagao
dos Distribuidores e Atacadistas da Bahia), em 2016, o montante do faturamento anual
das empresas baianas deste segmento foi de aproximadamente R$ 2,5 bilhdes,

gerando mais de 500 mil empregos, com relevancia de 4,1% do PIB Nacional, e
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atendendo a mais de 65 mil pontos de vendas. Adicionalmente a estes dados, a cidade
de Feira de Santana estd localizada no maior entroncamento rodoviario do
Norte/Nordeste, possuindo varias empresas instaladas deste segmento.

O pesquisador, com base em experiéncia como consultor de Tl a mais de 22
anos, também acrescenta uma justificativa a este lI6cus de estudo, devido estes perfis
de empresas, pelo seu volume de negécios, atraem fornecedores de solucdes
tecnoldgicas de todo o Brasil, incluindo até empresas com participacdo em mercados
internacionais. Para se ter um a ideia, as empresas atacadistas de Feira de Santana
tém alicercado todos os seus processos, de vendas e faturamento, a sistemas de
automacao comercial integrados aos sistemas de informacdes gerenciais presentes
nestas organizacfes. Com tais solucdes tecnoldgicas, sdo capazes de processar seus
pedidos de vendas em minutos, permitindo a seus representantes comerciais atender
nao so6 o Estado da Bahia, como alguns estados do Nordeste Brasileiro, através destes
softwares de automacao comercial, integrados aos seus setores administrativos.

Segundo dados do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) de
2017, Feira de Santana € a segunda cidade mais populosa do estado, € a maior cidade
do interior das regides Norte, Nordeste, Centro Oeste e Sul do Brasil, e € também a
sexta maior cidade do interior do pais, com uma populagdo maior que oito capitais
estaduais. Possui o maior centro de abastecimento do Norte e Nordeste, sendo a
primeira economia da regido, fundamentada no setor de comércio, produtos e
servicos. A importancia deste segmento para esta pesquisa se deu justamente por
tamanha representatividade em participacéo nestes dados informados pelo instituto.

O questionario empregado serd encaminhado a 11 (onze) empresas, que
compdem o universo das distribuidoras e atacadistas de Feira de Santana;
constituindo uma amostra da populacdo estudada, amostra nao-probabilistica, por
acessibilidade e por tipicidade (VERGARA, 2002). Desta forma, aplicar-se-4 o0s
instrumentos de coleta de dados, representados por questionarios, com um minimo
de 11 (onze) sujeitos de pesquisa, em empresas do segmento atacadista e distribuidor
de Feira de Santana - Bahia.

Yin (2005), indica que a logica de amostragem exige o cOmputo operacional do
universo ou do grupo inteiro de respondentes em potencial e, por conseguinte, 0
procedimento estatistico para se selecionar o subconjunto especifico de respondentes

7z

que vao participar do levantamento. Essa légica é aplicAvel sempre que um
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pesquisador estiver interessado em determinar a prevaléncia ou a frequéncia de um
fenbmeno em particular, e quando o custo for elevado ou simplesmente impraticavel
de se realizar o levantamento no grupo ou no universo inteiro. E presumivel que os
dados resultantes de uma amostragem, feita através de um levantamento, seja um
espelho do grupo ou desse universo, com a estatistica inferida sendo utilizada para
estabelecer os intervalos de confianga, para os quais essa representacao é de fato
acurada (YIN, 2005).



102

4 RESULTADOS E ANALISES DOS DADOS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta o fruto de uma pesquisa realizada com 11 pequenas e
médias empresas de distribuicdo e atacado da cidade de Feira de Santana, cujo
objetivo foi investigar os fatores que influenciam os gestores na adog¢éo de Tl nas suas
empresas para melhorias nos seus processos organizacionais. As empresas
estudadas sdo todas empresas sediadas na cidade de Feira de Santana, sendo que
algumas possuem participacdo de mercado dentro e fora do Estado da Bahia. O
questionario apresenta um numero de gestores igual a quantidade de empresas
estudadas

O Quadro 8 apresenta como estdo organizados 0s gestores e as respectivas
empresas estudadas, mantendo o anonimato dos sujeitos entrevistados. Porém sera
possivel destacar particularidades sobre os sujeitos pesquisados nos resultados das

andlises advindas, pois seréo representados por letras na sequéncia de “A” a “K”.

Quadro 8 - Sujeitos e Empresas da Pesquisa

Gestores Empresas

Gestor A Empresa A
Gestor B Empresa B
Gestor C Empresa C
Gestor D Empresa D
Gestor E Empresa E
Gestor F Empresa F
Gestor G Empresa G
Gestor H Empresa H
Gestor | Empresa |

Gestor J Empresa J
Gestor K Empresa K

Fonte: Elaborada pelo autor desta disserta¢éo (2017).

De acordo com o modelo de andlise empregado, o questionario foi dividido em
duas dimensoes, a primeira parte destinada a encontrar as Caracteristicas Individuais

dos Gestores e segunda parte destinada a identificar as Caracteristicas das Empresas
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para adocdo de TI. As perguntas foram divididas em 3 (trés) varidveis para cada
dimenséo no seguinte formato:
a) Caracteristicas dos Individuais dos Gestores:

e |dentificacéo do Perfil Inovador do Gestor;

e Atitude para a Adocéo de TI;

e Conhecimento em Tl e Competéncias Técnicas.

b) Caracteristicas das Empresas:

e Condic0Oes estruturais para adocéo de TI;

e Impacto do ambiente externo na adocéo de TI;

¢ Intensidade e grau de processamento da informacéo quanto ao suporte aos

processos organizacionais.

A proposta do modelo de analise de Thong e Yap (1995), utilizado nesta
pesquisa, contribuiu na formulacdo das questbes elaboradas, iniciando com o
emprego de uma afirmativa para cada uma das seis questdes. Estas afirmativas
também fundamentaram posteriormente a composicdo dos resultados da pesquisa,

como demostrado a seguir.

4.1 DESCRICAO DOS RESULTADOS

Os dados coletados foram tabulados em planilhas do Microsoft Excel para
preparacao dos indicadores, sendo apresentados a seguir em forma de graficos com
0s percentuais de maior adog&o para os que concordam e menor adocéo de Tl para
os que discordam das afirmacfes, como também o percentual para aqueles que
possuem média adocdo por ndo discordar ou concordar com as afirmacdes entre 0s
respondentes. Sdo adicionados Quadros e Tabela mostrando quantitativos destes
sujeitos, para melhor interpretacdo e apreciacdo das analises apresentadas, dada a
amostra ter sido considerada precisa com a quantidade de empresas do segmento
em estudo. Cada empresa pesquisada faz parte do mesmo segmento, mas possuem
atuacao distinta em relagéo ao tipo de produto comercializado, ampliando a percepc¢éo

em relacdo ao universo investigado.
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4.1.1 Caracteristicas Individuais dos Gestores

Variavel 1: Identificacdo do Perfil Inovador do Gestor: Sobre a opcao de continuidade

ou inovacdo na adocdo de TI, os gestores preferem adotar solucdes tecnoldgicas

inovadoras conforme a necessidade da sua organizacdo, ao invés de solucdes que ja

foram testadas e compreendidas por outras empresas.

A variavel deste grupo, buscou identificar o perfil inovador do gestor em relacéo
a adocéo de Tl. Como a amostra considerou 11 empresas do segmento, é importante
considerar uma margem de diferenca que apresenta um quantitativo muito proximo a
um empate, por ser bastante significativo a quantidade de gestores que adotam
apenas solucdes que ja foram testadas por outras empresas, representando cerca de
45% destes individuos. Segundo Thong e Yap (1995), as empresas tidas como
conservadoras'® sdo menos propensas a adocdo de Tl em seus processos, por

possuem um nao possuirem um perfil inovador.

Gréfico 1 - Nivel de Inovagédo de Adocao Tecnoldgica

Discordo
Parcialmente
a Totalmente

Concordo 45%

Parcialmente a
Totalmente
55%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Os dados revelaram que a maioria dos gestores (55%), de acordo com o
Grafico 1, concorda de parcialmente a totalmente que o gestor com perfil inovador

18 Perfil de empresa que prefere investimentos em Tl com retornos previsiveis, normalmente
buscando solu¢cdes maduras e testadas por uma grande parte de empresas do seu segmento. Em
alguns casos usam soluc¢des que precisam ser atualizadas com novas funcionalidades, mas néo
guerem arriscar a migrar para outras versées de soluc¢des tecnoldgicas mais modernas.
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esta mais propenso a adocdo de Tl. Segundo a pesquisa, eles preferem utilizar
solugdes inovadoras, assumindo os riscos inerentes a adocdo de Tl em solucdes que
nao foram experimentadas por outras empresas.

Variavel 2: Atitude para a Adocado de TI: A adocdo de Tl gera incerteza para 0s

gestores, principalmente em relacdo aos riscos que podem trazer para suas

empresas. Por ndo saber se tera sucesso, s6 optam pela adocao quando percebem

que os beneficios oferecidos superardo tais riscos, ainda que sejam desconhecidos.

A adocao de TI provoca incerteza por parte de gestores, por ndo saberem se
os beneficios oferecidos superardo os riscos, proporcionando incertezas quanto a
decisdo de adotar ou ndo a TI.

Apenas 3 sujeitos discordam parcialmente a totalmente desta afirmacéo, eles
alegam que sempre a adocéo de Tl traz riscos e que é muito dificil prever os beneficios

sem estarem avaliando continuamente.

Graéfico 2 - Nivel de Certeza quanto ao Sucesso de Adocao de Tl

Discordo
Parcialmente a
Totalmente
27%

Concordo
Parcialmente a
Totalmente
73%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Para esta minoria, que juntos representam 27% da amostra conforme o Gréfico
2, por se tratar de algo inovador, o risco € sempre maior, e assim demandam mais
tempo para decidirem quando adotar a TI em suas rotinas taticas e operacionais.

No entanto 73% dos sujeitos, informam que adotam a Tl quando percebem
positivamente os beneficios ora propostos pelas ferramentas computacionais, porém,

desde que sejam apresentadas evidéncias de que terdo sucesso apds sua adocao.
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Variavel 3: Conhecimento em Tl e Competéncias Técnicas: A auséncia, nos gestores,

de conhecimento e consciéncia basica sobre a Tl, dificulta a percepcdo quanto aos

beneficios em adota-la em suas organizacoes.

Os gestores da maioria das empresas estudadas mostraram-se carentes de
alguns conhecimentos e competéncias técnicas especializados em TI, dificultando
assim a adocéao de Tl nas suas organizag0es. Alguns respondentes, por exemplo, 0s
gestores C, E, G e K inclusive, apontaram que tiveram mais sucesso nas suas
escolhas, justamente por terem uma base de conhecimento sobre Tl proveniente de
formacao na area de tecnologia, muito antes até de assumirem seus cargos de gestéo.
Com excecdo do Gestor F, os demais informaram que contratam consultorias
especializadas na area para ajudarem a sua decisdo, justamente por ndo ter muita

informacé&o sobre o processo de adocao de TI.

Gréfico 3 - Nivel de Conhecimento de Tl e Competéncias Técnicas

Discordo
Parcialmente e
Totalmente
9%

Concordo
Parcialmente e
Totalmente
91%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).
Segundo o Grafico 3, o que se observou em cerca de 91% da amostra,

confirma, segundo Thong e Yap (1995), que os gestores quando educados e
capacitados tendem a enxergar os beneficios da Tl com mais assertividade,
diminuindo assim o fracasso na sua adocéao.

Apenas 9% dos sujeitos, que no quantitativo representa um 1 entrevistado,
identificado com o Gestor F, vide Quadro 8, discorda parcialmente, por entender que
a falta de conhecimento em Tl ndo impede a adogéo, basta apenas conhecer a regra
do negécio em questéo.
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4.1.2 Caracteristicas das Empresas

Variavel 4: Condicdes Estruturais para a Adocdo de TI: Dificuldades financeiras, falta

de experiéncia em Tl e auséncia de perspectiva de gestdo de curto alcance, sdo

fatores considerados como barreiras para a adocdo de Tl para as pequenas

empresas. E razoavel afirmar gue as empresas maiores tém mais potencial a adotar

tecnologias do gue as pequenas empresas, justamente por sua maior escala de

operacoes.
Esta variavel buscou identificar se as dificuldades financeiras, a falta de

experiéncia em Tl e a auséncia de perspectiva de gestéo de curto alcance, dificultam
a adocao de TI. Acredita-se que tais fatores sdo considerados como barreiras para a
adocao de Tl para as pequenas empresas.

Nas suas justificativas, os gestores apontaram a Tl como indispensavel ainda
que os fatores citados existam. Atender as exigéncias fiscais e controles instituidos
pelo Governo, através de informatizacdo, por exemplo, sdo obrigacdes legais e as

empresas nao podem fugir destas obrigacdes.

Gréfico 4 - Fatores que influenciam a Decisdo de Adoc¢éo de TI

Discordo
Parcialmente e
Totalmente
36%

Concordo
Parcialmente e
Totalmente
55%

Nem concordo
nem discordo
9%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Segundo a pesquisa levantada, os sujeitos entrevistados se dividiram nas suas
opinides, se posicionando da seguinte forma, de acordo com o Gréfico 4: 55% dos
sujeitos, concordam parcialmente a totalmente, cerca de 36% discordam parcialmente

a totalmente, e, apenas 9%, nem concorda e nem discorda.
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Mesmo divididos, todos entendem que as empresas, obrigatoriamente, terao
que adotar a Tl em algum momento para sua sobrevivéncia, ou seja, eles sabem que,
se ndo possuirem estrutura para acompanhar a evolugéo tecnoldgica, estdo fadados
ao fracasso na perpetuacéo das suas empresas. Ainda que a Empresa A seja a Unica
que ndo tenha discordado e nem concordado com a afirmativa, a mesma se posiciona

a implantar a Tl para atender tais exigéncias.

Variavel 5: Impacto do Ambiente Externo na Adocdo de TI: Acredita-se que a

competitividade entre as empresas aumenta as chances de adocdo de TI, como

também o poder influenciador do mercado quanto a necessidade de inovacdo

tecnol6gica, para criarem vantagens competitivas frente aos seus concorrentes.

De acordo com Thong e Yap (1955), a concorréncia entre as empresas
desenvolve as chances de adocéo de Tl, como também a grande intervencdo do
mercado gera necessidade de inovacdo tecnoldgica para que as empresas criem

vantagens competitivas frente aos seus concorrentes.

Gréfico 5 - Nivel de Posicionamento Estratégico frente a Concorréncia para Adogéo de Tl

Discordo
Parcialmente e

Concordo
Parcialmente e
Totalmente
91%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Esta afirmacdo se confirmou perante o0s sujeitos, quando 91% deles
concordaram com ele parcialmente a totalmente, conforme mostra o Grafico 5.
Segundo eles, ndo adotando a Tl em seus processos, abrem uma margem

significativa na perda de competitividade, principalmente por este segmento depender
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de ferramentas computacionais de automacdo dos processos de vendas e
faturamento.
Apenas 9% da amostra discorda parcialmente a totalmente, que € representada

apenas pela Empresa F da amostra.

Variavel 6: Intensidade e Grau de Processamento da Informacdo quanto ao Suporte

aos Processos Organizacionais: O grau em gue a informacdo esta presente, no

produto ou servico de uma empresa, reflete o nivel de intensidade da informacao

demandado pela organizacdo. Portanto, as empresas que demandam de mais

informacdes sdo mais propensas a adotar Tl do gue as empresas que Sa40 menos

dependentes de tecnologias para a manutencdo dos seus negdcios.

Esta dltima variavel, considerada na pesquisa, teve como obijetivo identificar o
grau em que a informacgdo esta presente no produto ou servico das empresas em
estudo, refletindo o nivel de intensidade da informagdo demandado pela organizagéo
para suporte as suas decisfes. Significa que, as empresas que demandam mais
informacBes sdo mais propensas a adotar Tl do que as empresas que S40 menos

dependentes de tecnologias para a manutencdo dos seus negaocios.
Gréfico 6 - Nivel de Intensidade e Demanda Informacéo para Adocéo de Tl
Nem concordo

nem discordo
9%

Concordo
Parcialmente
e Totalmente

91%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).
Como apresentado no Gréfico 6, ndo houveram discordantes, pois 91% dos
sujeitos concordam parcialmente a totalmente com a afirmacao proposta. O indicador
de 9%, apresentado no grafico 6, significa a representacédo fornecida pela Empresa F,

nem discordando nem concordando com a afirmacéao fornecida por Thong e Yap
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(1995), de que demanda-se informacfes das tecnologias para apoio as decisdes

empresariais. Isolando-se quanto a este pressuposto.

Sintese Quantitativa das Variaveis Apresentadas para a Adocao de Tl: De carater

elucidativo, a Tabela 1 apresenta a quantidade de todas as respostas coletadas pelos

sujeitos da pesquisa, considerando as variaveis discutidas para a afericdo dos niveis

de adocao, conforme proposta do modelo de andlise. Foi um total de 66 respostas,

que determinou as empresas de maior grau e menor grau de adocéo de TI, assim

como, uma minoria dos gestores e empresas que se colocaram imparciais ao

considerar algum fator na sua decisao para a adogéo.

Tabela 1 - Quantitativo de Respostas Apuradas

Afirmativas

Discordo
Totalmente e Nem concordo e Concordo Parcialmente
Discordo nem discordo e Concordo Totalmente

Parcialmente

Afirmativa 1. Sobre a opg¢do de continuidade
ou inovacdo na adocdo de TI, os gestores
preferem adotar solugdes tecnoldgicas
inovadoras conforme a necessidade da sua
organizagdo, ao invés de solugdes que ja
foram testadas e compreendidas por outras
empresas.

Afirmativa 2. A adocdo de Tl gera incerteza
para os gestores principalmente em relagdo
aos riscos que podem trazer para suas
empresas. Por ndo saber se tera sucesso, sO
optam pela adogdo quando percebem que os
beneficios oferecidos superardo tais riscos
ainda que sejam desconhecidos.

Afirmativa 3. A auséncia nos gestores de
conhecimento e consciéncia bésica sobre a T,
dificulta a percepgdo quanto aos beneficios em
adota-la em suas organizagdes.

Afirmativa 4. Dificuldades financeiras, falta de
experiéncia em Tl e auséncia de perspectiva
de gestdo de curto alcance, sao fatores
considerados como barreiras para adogao de
Tl para as pequenas empresas. E razoavel
afirmar que as empresas maiores tém mais
potencial a adotar tecnologias do que as
pequenas empresas justamente por sua maior
escala de operacdes.

Afirmativa 5. Acredita-se que a
competitividade entre as empresas aumenta
as chances de adocéo de Tl, como também o
poder influenciador do mercado quanto a
necessidade de inovagdo tecnoldgica para
criarem vantagens competitivas frente aos
seus concorrentes.

Afirmativa 6. O grau em que a informacéo esta
presente no produto ou servico de uma
empresa, reflete o nivel de intensidade da
informacdo demandado pela organizacéo.
Portanto, as empresas que demandam de
mais informacfes sdao mais propensas a

5 0 6
3 0 8
1 0 10
4 1 6
1 0 10
0 1 10
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adotar Tl do que as empresas que Sdo0 menos
dependentes de tecnologias para a
manutencéo dos seus negocios.

Total de Respostas 14 2 50

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

A partir da analise qualitativa apresentada no subitem 4.1.3, serdo
compreendidas as razdes e percep¢cles dos gestores quanto aos niveis de adogao

encontrados da coleta e suas justificativas.

4.1.3 Razbes para a Adocédo de TI: Anélise Qualitativa

Nesta parte de apresentacao dos resultados da pesquisa, serdo consideradas
as justificativas para analise dos fatores que definiram o grau de adocédo de TI por
parte dos sujeitos entrevistados. Os indicadores utilizados para compor o nivel de
adocéao de TI anteriormente apresentados, alinharam-se com o estudo realizado por
Thong e Yap (1995) sobre a adoc¢ao de Tl para pequenas e médias empresas, além
de acrescentaram particularidades ndo considerados na época da realizacdo de
estudos pelos autores.

Para estas particularidades, uma analise qualitativa sobre cada afirmativa foi
considerada, para definir o nivel de adocao dos sujeitos atualmente, destacando
detalhes aos pressupostos discutidos anteriormente para a analise, ndo observados
no modelo sugerido por Thong e Yap (1995). Portanto, para justificar o grau de adocéo
de TI apresentado anteriormente com indice de 76% dos entrevistados, seguem
detalhadamente as contribuicbes dadas pelos sujeitos através de uma analise

horizontal:

a) Afirmativa 1: Os gestores acrescentaram, ainda que a inovacao seja imprescindivel
e importante, é preciso buscar solu¢des de empresas consolidadas no mercado, isto,
porém, ndo quer dizer que as solugdes ja tenham sido experimentadas. Os gestores
apontaram que atualmente, as empresas, desenvolvedoras de softwares (conhecidas

como softwarehouses?!®) da regido, tem perdido mercado para outras empresas deste

19 Empresas ou organizacfes que se dedicam a construirem softwares, ou seja programas de
computador, geralmente com fins comerciais. A softwarehouse, é responsavel por projetar,
desenvolver, fazer manutencao e, ainda, comercializar softwares que atendam as necessidades de um
determinado nicho de mercado, ou que atendam as necessidades especificas de uma empresa.
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segmento, que atuam em nivel internacional. Mesmo que as softwarehouses locais
conhegam as particularidades das empresas distribuidoras e atacadistas de Feira de
Santana, tais como estratégias de mercado, regras de negocio e obrigacfes contabeis
e fiscais, Ihes faltam incentivos e investimentos para crescerem e se tornarem mais
competitivas e assim poderem acompanhar as evolucdes deste mercado em franco

crescimento.

b) Afirmativa 2: Os sujeitos foram mais confiantes ao responder a afirmagcéo quanto
as incertezas em adotar perante aos riscos em detrimento dos beneficios, por
entenderem que suas decisfes Ihe sdo favoraveis a adoc¢éo de TI, quando observam
a reducdo de incertezas perante as solucfes apresentadas. Estas incertezas estao
ligadas a percepcao principalmente do aumento de faturamento e otimizacdo das
funcBes logisticas, que sdo particularmente tidas como fundamentais para as
empresas do ramo de distribuicdo. As softwarehouses tem como estratégia, nas suas
apresentacdes, o foco no aumento das vendas, consequentemente, no faturamento,
e suporte a outros setores administrativos. Quando 0s gestores se sentem
convencidos destes beneficios, sdo mais favoraveis a aquisicdo das solucbes
oferecidas por elas.

Assim, a teoria apresentada pelos autores Thong e Yap (1995) se concretiza
ao afirmarem que, quando os beneficios percebidos superam os riscos, 0s gestores

adotam a Tl com mais facilidade.

c) Afirmativa 3: A justificativa de que conhecimento em Tl facilita a adoc¢éo de solugbes
tecnoldgicas, foi dada por estes gestores quase como uma unanimidade, pois o
conhecimento em Tl € fundamental para a decisédo de sua adoc¢éao, acrescentando que
a falta deste conhecimento pode causar fracasso das organizac¢des, conforme descrito
por Thong e Yap (1955). Segundo 0s sujeitos, as empresas, que nado possuem
gestores especializados, devem optar por consultores externos para contribuir com as

decisbes de adocao.

d) Afirmativa 4: A confirmacéo de que as condicOes estruturais das empresas podem
afetar a decisdo de adotar a Tl foi fornecida pelos sujeitos, concordando de forma

favoravel a literatura aqui apresentada por Thong e Yap (1955). Isto se deu pelo fato
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de que alguns fatores estruturais considerados escassos pelas pequenas e médias
empresas, como a falta de recursos, restricdes financeiras, falta de experiéncia de TI
e um ambiente altamente competitivo, de fato dificulta a adocédo de TIl. Porém, os
sujeitos ainda que ndo sejam unanimes, por se dividirem nas opinides entre
discordancia e concordancia, consideram que € necessario investir em tecnologia. O
sujeito B, por exemplo, identificado como os maiores adotantes, questiona a falta de
programas e linhas de crédito especificas para investimento no campo de tecnologia.
Outro detalhe, ndo apontado nos estudos fornecidos por Thong e Yap (1955), séo as
exigéncias de regulagao e fiscalizagdo do governo sobre as transacgdes destas
empresas integradas e alinhadas com os sistemas de informacao, pois, as solucdes
tecnoldgicas, atualmente adotadas nas empresas, diga-se SIG, devem atender as
obrigac@es legais para enquadramento das declaracdes ora exigidas pelo governo.
Sendo assim, as empresas estudadas apontam que a adoc¢ao de Tl continuada,
ndo é um fator exclusivamente das grandes empresas, basicamente ndo é s6 uma
guestdo de escolha, € também uma obrigacdo ou condi¢cdo de sobrevivéncia para
todas as empresas independente do seu tamanho ou seu porte financeiro.
e) Afirmativa 5: A justificativa mais comum, dada pelos sujeitos para confirmar a
percepcao de que a competitividade aumenta as chances de adocao de TI, esta ligada
ao fato de que seus concorrentes podem sempre estar a frente em market share
(participacdo de mercado) por utilizarem sistemas mais ageis em seus processos de
vendas e representacdes dos seus produtos, ou seja, a adocao de Tl esté para estes
gestores como condicao indispensavel para néo ficar atras dos seus concorrentes.
Ainda que s6 quatro anos depois de Porter (1999) ter destacado as cinco forcas
competitivas, conforme foi destacado neste estudo, Thong e Yap (1995) j& haviam
considerada a TI como mecanismo de diferencial competitivo. Os sujeitos
evidenciaram que as empresas sdo mais propensas a adocdo de Tl quando o
ambiente é ainda mais competitivo e o principal fator motivador, percebido por eles,
estd na forma como os SIG atuam positivamente seus processos gerenciais e de

automacao de vendas.

f) Afirmativa 6: Todos os entrevistados, com excecdo dos sujeitos H e K, que néo
deram justificativa, informaram que as empresas que demandam mais informacgdes

sao mais propensas a adotar Tl do que as empresas que sdao menos dependentes de
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tecnologias para a manutencdo dos seus negoécios. O mais comum, entre eles, foi a
observacéo de que as solucdes tecnoldgicas foram adotadas para dar maior suporte
as suas decisdes, ou seja, a0 passo que passaram a obter mais informacoes,
passaram a tomar decisfes mais confiaveis, ou adotariam mais Tl a medida que a
empresa fosse crescendo.

Assim, encerrando esta andlise horizontal das justificativas fornecidas pelos
sujeitos, foi percebido, nesta pesquisa, que 0s gestores deste segmento possuem
uma visao bastante positiva sobre a adocdo de Tl em suas empresas, em patrticular,
associam maior produtividade em seus processos através de inovagdo tecnoldgica,
percebem a necessidade de investimentos em ferramentas computacionais e
capacitacdo técnica na sua estrutura organizacional, buscam um posicionamento
estratégico perante o mercado e a visdo de que, independente do porte da empresa,
precisam atender as normas e obriga¢cfes perante os 6rgdos de fiscalizagdo com o
uso de tecnologia. Um outro detalhe importante é a percepc¢do dos sujeitos, ao
enfatizarem a ligacdo entre tecnologia e estratégia, de que esta cria e renova
vantagens competitivas, consolidando o reconhecimento da tecnologia como um
elemento-chave na busca de peculiaridades que os distingam favoravelmente de seus
concorrentes (MORAES; TERENCE; ESCRIVAO FILHO, 2004).

Sob a luz de uma analise vertical, trés sujeitos chamaram a atencéo,
identificados como F, A e J, pois foram considerados como pior adotante, sujeito tipico
e maior adotante de TI, respectivamente, conforme o Grafico 7, que apresenta as

escalas de adocao.

Gréfico 7 - Escala de Adocéo de TI
Escala do Nivel de Adog¢do de Tl

%

F A )
Sujeitos

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).



115

O sujeito F, identificado como pior adotante de Tl da pesquisa, contribui para este
estudo apontando, como consequéncia da dificuldade de adotar a Tl, os seguintes
fatores: a falta de confiabilidade nas solu¢des inovadoras, devido a experiéncias
frustrantes na aquisicao de solucdes tecnoldgicas, que ndo comprovaram eficiéncia e
eficicia nas propostas apresentadas; assim como, a falta de capacitacédo tecnoldgica
para analisar tais ferramentas em nivel de compatibilidade com o negdcio; néo-
atendimento as exigéncias do governo em nivel fiscal e gerencial; custo elevado de
solucBes mais abrangentes e dificuldades de encontrar solu¢des alinhadas as regras

do seu tipo de negocio.

Um exemplo que pode ser citado como fator que dificulta a adocdo de Tl em
algumas organizacdes estd no posicionamento de algumas softwarehouse ao
oferecerem solucdes para atender um determinado segmento, cuja estrutura l6gica
de desenvolvimento da aplicacdo ndo se enquadra na regra de negocio de um
segmento diferente. Existem solu¢des que atendem empresas de um nicho especifico,
com regra de negdcios e tributacdo especificas. Ainda assim séo oferecidas solugbes
tecnoldgicas que ndo sao compativeis e ndo aderem aos processos de uma ou outra
organizagdo. Um software que foi desenvolvido para atender uma empresa do ramo
de vestuario, por exemplo, ndo adere as rotinas de uma outra empresa que atua no
segmento de alimentos.

Com esta observacao citada no paragrafo anterior, € indispensavel que as
empresas compreendam o propésito do alinhamento da Tl com os objetivos do
negocio. O estabelecimento de politicas de uso da Tl € de responsabilidade dos
gestores, que devem se preocupar com a entrega de valor da Tl para o negécio, e
assim obter resultados para a empresa (DAVENPORT, 2002). Desta maneira, 0
sujeito F devera buscar mecanismos para desenhar tal alinhamento, de forma a que
sua empresa sobreviva a este mercado altamente competitivo e dependente de
Tecnologias da Informacgéo.

Ja o sujeito tipico, se posicionou em duvida perante alguns aspectos que
podemos destacar, ainda que este seja favoravel a ado¢do de Tl nos seus processos.
Sua ressalva estd mais aplicada a dependéncia de consultoria externa de Tl para
elaboracdo de planos de acdo quanto a sua ado¢&do, mostrando-se preocupado por
nao ter em sua empresa atualmente um profissional qualificado como gestor para

exercer tal fungcdo. Na sua concepcdo, a consultoria externa ndo acompanha
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continuamente a empresa, por ndo participar assiduamente das rotinas operacionais
e da sua regra de negdcio. Outra observacéo é que se mostra conservador em relacao
a inovacao, acreditando que solucdes conhecidas e testadas por concorrentes sao
mais confiaveis, entendendo que os SIG séo ferramentas indispensaveis de apoio a
conducdo da empresa e que cada empresa tem necessidades distintas para a adogéo
de TI.

Gartner (1990) acreditava que apenas a aquisicdo de solucdes tecnoldgicas
nao significa que as empresas terdo sucesso NOS Seus processos organizacionais, por
isto, a Tl ndo representa a atividade principal de um negdcio. Ela trabalha como uma
ferramenta de apoio e integracgéo.

Quanto ao sujeito J, considerado de maior nivel de adocéo de TI, concordou
com todas as afirmativas, relatando como a empresa passou a ser mais competitiva
desde que passou a considerar a inovacao tecnoldgica como estratégico para seu
crescimento empresarial. Audy, Becker e Freitas (1999) ja destacavam que 0s
mercados vinham se sofisticando, tornando-se necessario aperfeicoar as areas de
informacéo das empresas, incorporando-se estratégias para obter sucesso. Durante
o periodo de realizacdo da pesquisa, 0 sujeito J relatou que recentemente adquiriu
uma solucdo tecnolégica de uma softwarehouse de atuacdo internacional, se
posicionando de forma altamente competitiva e inovadora no segmento onde atua,
anteriormente usava uma solucéo tecnoldgica produzida e bastante conhecida na
cidade de Feira de Santana. A decisdo fez parte do planejamento estratégico
elaborado a pouco mais de ano atras, inclusive considerando o orgamento financeiro
para aporte de capital para a solucdo que estavam em busca na época, sendo que a
solucéo anterior ja ndo suportava o crescimento da empresa para 0s prOXimos anos.

A cidade de Feira de Santana possui varias empresas produtoras de softwares
para 0 segmento atacadista e varejista, devido ao grande potencial de clientes,
incluindo o universo desta pesquisa. Os sujeitos entrevistados apontam que s&o
constantemente contactados por estas empresas que oferecem sistemas de
informag&o gerenciais. Inclusive, as empresas de origem local, tem sofrido com a
chegada de grandes empresas deste setor, ameacando a participacdo e presenca no
segmento de distribuigéo.

A decisdo portanto do sujeito J, consistiu em uma solucdo que atende aos

padrdes de exigéncias no mercado quanto ao SIG, conhecido como ERP, descritos e
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conceituados na parte referencial deste estudo, cujo papel principal é de agregar e
aprimorar os sistemas internos de escritérios, responsavel por importantes melhorias
no atendimento ao consumidor, na producdo e na eficiéncia da distribuicéo;
fornecendo rapidamente informacédo interfuncional vital, sobre o desempenho da
empresa, para os gestores (O'BRIEN, 2011).

Finalmente, a analise diagonal permitiu identificar uma observagdo nao
fornecida pelo modelo de analise de adocédo e Thong e Yap (1995). Os sujeitos desta
pesquisa trouxeram um pressuposto que afeta diretamente todas as organizacoes.
Basicamente, dentro das dimensdes estudadas na metodologia proposta, existiram
variaveis que sao internas e externas a organizacéo, respectivamente, controlaveis
ou nao, seguindo conceitos de mercado e competitividade. Porém, uma variavel
considerada incontrolavel pelas organizacoes, foi identificada nas falas dos sujeitos,
o cumprimento das exigéncias legais e fiscais que as empresas ora estdo sendo
obrigadas a cumprir perante a Unido.

A preocupacéo dos gestores se enquadra na seguinte perspectiva: os sistemas
de informacéo precisam estar alinhados e desenhados para integracdo ndo s6 0s
processos internos da empresa, como, também, devem estar prontos a fornecer
informacdes que sejam capazes de integrar as ferramentas computacionais de apoio
fiscal as demandas do governo.

ApOs todas as analises destacadas, constatou-se que as empresas
consideradas de maior grau adocao perfizeram 76% da amostra, enquanto que as
empresas consideradas de menor adocao consistiram 21%. Apenas 3% da amostra
consideram-se de média adocdo de Tl ao serem confrontadas com caracteristicas

individuais de seus gestores ou da sua estrutura organizacional conforme o Grafico 8.
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Gréfico 8 - Percentual de Adogédo de Tl da Amostra

Menor grau de
Adocdo de Tl
21%

Meédia Adocéo
de TI
3%

Maior grau de
Adocao de Tl
76%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Os dados coletados e analisados puderem acrescentar aos estudos de Thong
e Yap (1995), que ndo sO as caracteristicas individuais dos gestores em relacédo as
suas percepcdes e as caracteristicas empresarias quanto as suas estruturas, devem
ser levadas em conta quanto a decisdo de adoc¢éo de TI. A extens&o do governo em
relacdo aos controles fiscais obrigatdrios nas empresas, também é forte influenciador
na adocgédo de TI. Todos os sujeitos da pesquisa por exemplo, sdo obrigados a
manterem seus sistemas de informag&o com a capacidade de “conversar” de forma
interativa com os softwares do governo, a fim de atestar as apura¢6es de impostos e
demais obrigagdes realizadas.

A utilizagéo de TI pelas organizacdes esta diretamente influenciada também
em grande parte pelo ambiente competitivo em que estéo inseridas, ou seja, a medida
que o ambiente, ao qual ela esta inserida, se “movimenta”, as reacfes da organizacao
a esse ambiente também devem se mover em um direcionamento estratégico
(ALMEIDA, 2006). As mudancas acontecerdo, sejam elas para atender as exigéncias
internas ou externas as organizacoes.

Sendo assim, préximos estudos também devem considerar modelos de adocdo
de Tl que assumam tais perspectivas, a fim de construir modelos capazes de avaliar
outros pressupostos, desde entdo desconhecidos ou desconsiderados.

Ao comparar as respostas dadas pelos gestores, pode-se observar que 0s
fatores que influenciam a adocéo de Tl desde os estudos iniciados por Thong e Yap
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(1995), estédo fortemente ligados as necessidades de aprimoramento continuo dos
sistemas de informacdo e adaptacdo das empresas ao ambiente as quais estéo
inseridas.

Os dados coletados ao se comparar com o0s estudos apresentados por Agawal
e Prasad (1998), que postulam a percepcdo das empresas quanto a necessidade de
inovacdo com a reducdo de incertezas, os resultados demonstraram que,
proporcionalmente, a maioria dos gestores preferem assumir 0s riscos da inovacgao
reduzindo as chances de perdas, por ndo estarem alinhados as demandas de
mercado.

Os gestores revelaram que sdo muito propensos a adotarem Tl através dos
sistemas ERP, pois percebem muito mais aplicabilidade de tecnologia através destes
sistemas, cuja finalidade é reduzir os tempos de resposta e integracdo das funcdes
empresariais, como é destacado por Mcafee (2002) no seu modelo de analise de
adocao. No entanto, eles informam que apesar de existirem uma grande oferta de
softwares com perfis de sistemas ERP, alguns deles tem concepc¢des equivocadas de
projeto, ndo atendem as necessidades das empresas por ndo serem de fato softwares
de integragéo empresarial e impactam de forma negativa na aderéncia dos processos
empresariais.

Em particular, os sujeitos desta pesquisa apresentaram uma excelente
receptividade e uma boa satisfacdo com a proposta da pesquisa realizada,
consideraram uma valiosa iniciativa, principalmente pela abordagem dada a um

segmento tdo importante para a economia e o campo de tecnologia da informacao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta secdo tem como objetivo expor as principais contribuicdes a respeito da
proposta desta dissertacdo, fazendo as consideracdes finais sobre a adocéo de Tl nas
empresas e trazendo sugestdes para trabalhos futuros.

A pesquisa foi realizada com pequenas e médias empresas do segmento de
atacado e distribuicdo de Feira de Santana, buscando, por meio da percepcédo dos
seus gestores, investigar quais fatores os influenciam para a adocdo de TI. Os
resultados comprovaram que adoc¢ao de Tl € algo a ser considerado como relevante
e estratégico, e que deve ser considerada prioridade nos moldes de Administracdo na
contemporaneidade.

As empresas estdo em constante necessidade de aumentar a eficiéncia de
Seus processos organizacionais. No campo da Administracdo, espera-se que estejam
alinhadas na busca pela melhoria de suas rotinas operacionais, aumento da
produtividade e lucratividade do seu negdcio, a eficacia na busca de resultados
positivos oriundos do planejamento estratégico e as melhoras praticas de gestao do
capital humano. Algumas empresas ndo estao alinhadas com técnicas de gestao,
principalmente as empresas que, em seu corpo diretivo e tético, lhes faltem gestores
capacitados em técnicas bem elaboradas para lideranca empresarial, afim de
perpetuar sua sobrevivéncia num mercado tdo competitivo.

Num outro contexto esta a Tecnologia da Informacé&o, que permite tratar todos
os dados peculiares advindos das rotinas operacionais em informagdes que sejam
capazes de fornecer aos gestores, subsidios para a tomada de decisbes, dando-lhes
sustentacdo aos hiveis operacional, tatico e estratégico nos seus processos
organizacionais.

A partir dai, os dois campos de estudo, Administracdo e Tecnologia da
Informacao, se uniram neste trabalho com o intuito de viabilizar, para as empresas e
0 meio académico, uma discusséao para que a adocédo de Tl possa fazer parte do plano
estratégico dentro das organizacdes, afim de criar mecanismos que oferecam base
de sustentacdo para continuacdo do negocio e a capacidade de se utilizar as
informagdes como ferramentas de apoio a decisdo. Tem-se, ai, a chance destes
mecanismos serem viabilizados através sistemas de informag&o mais alinhados com

0 negocio das empresas.
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Toda a construcdo do referencial teérico foi com vistas a desenvolver um
estudo sustentado com autores capazes de perceber a importancia da Tl como apoio
a gestdo empresarial. Elucidando, através de conceitos bem estruturados, as
principais aplicacdes dos SIG na integracdo dos processos e funcdes empresariais.

A definicdo do locus de estudo escolhido foi significativa, devido a sua
importancia em nivel socioecondmico, assim como a sua grande visibilidade e
oportunidade tecnoldgica percebida ndo so pela demanda das empresas contratantes,
como também das empresas fornecedoras de solucdes tecnoldgicas e sistemas de
computagdo. O presente trabalho se limitou estudar as empresas do segmento
atacadista por fazer parte de uma base de empresas que demandam e se destacam
por fazerem investimentos em tecnologia da informacdo para se tornarem mais
competitivas. Entretanto, as empresas do segmento varejista ndo consideradas neste
estudo, sdo também potencialmente grandes consumidores e adotantes de solu¢des
tecnologicas, ainda com menor aporte recursos para investimento na area, estas
merecem também novas pesquisas que possam aprofundar sobre outros fatores de
adocao de TI, pois demandam de tecnologias para se manterem competitivas no
comércio de bens e servigos, assim como possuem também obrigacdes e exigéncias
fiscais a serem cumpridas.

Todo este trabalho seguiu a construgcdo a partir de um modelo de analise que
considerasse as dimensdes, assim como as variaveis, que pudessem apresentar 0s
indicadores necessarios para medir o grau de adoc¢éo de Tl nas pequenas e médias
do segmento de atacado e distribuicédo, estruturado na percepcao dos seus gestores
quanto a: Inovacdo tecnoldgica, grau de certeza, conhecimento e competéncias
técnicas, fatores de decisdo, influéncia da concorréncia e acuidade acerca da
informacédo demandada pela organizacao.

A pesquisa revelou que uma grande parte de PMEs demandam de tecnologia
tanto quanto as grandes empresas, apesar de algum senso comum poder sugerir 0
contrario. Todas as empresas estudadas fazem uso da Tl, mesmo aquelas tidas como
mais conservadoras. A pesquisa revelou que existem empresas que sO cresceram por
conta da inovacéo tecnologica e podem ainda crescer mais dentro um planejamento
estratégico, tendo a adoc¢éo de Tl como estratégia complementar. Os gestores destas
empresas sinalizaram que restricdes financeiras dificultam o acesso as tecnologias

mais modernas, vigentes no mercado, ou que precisam estar alinhadas a demandas
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circunstanciais, tais como a necessidade de ampliacdo do market share ou as
exigéncias do governo. Se existissem mais linhas de crédito, neste segmento, poderia
se viabilizar mais investimentos necessarios.

Com relacdo a dimensdo que abrange o conhecimento de tecnologia e
capacitacdo técnica, a percepcdo dos gestores mais adotantes estd ligada
diretamente ao raciocinio de que aqueles, que provém de uma base tecnoldgica,
oferecem maior possibilidade de serem assertivos na decisdo de qual solucao
tecnoldgica adotar. A auséncia deste profissional pode dificultar a escolha da solucéo,
e até influenciar negativamente na decisdo, levando a uma solugéo inviavel e de baixa
aderéncia a regra de negdcio da empresa. Foi perceptivel, para os adotantes de Tl, a
preocupacdo em alinhar a tecnologia com as estratégias das suas empresas.

Outra observacao importante, fornecida neste estudo, foi sobre a incerteza, que
pode ser gerada nas empresas, quanto a sobreposicdo dos riscos de adocao de Tl
aos beneficios almejados. Segundo os gestores tidos como menos adotantes, se nao
existir uma forma de prever os riscos gerados pela adocéo e apresentacdo de um
plano contingencial, a possibilidade de adocédo se torna mais dificil.

Sendo assim, o presente estudo contribui para expandir a compreensao da
abordagem estratégica também para os fornecedores de solucbes baseadas em
softwares, pois oferece a possibilidade de elaboracdo de sistemas que possam
atender ainda mais as expectativas dos mais adotantes, por ja possuirem um
conhecimento de causa quando o assunto € inovacdo, como também ajudar a
conquistar os gestores menos adotantes com a elaboracdo de projetos mais
consistentes, viaveis e com enfoque na gestédo. As grandes empresas fornecedoras
de ERP, tem continuadamente buscado desenvolver solu¢bes que estabelecam o
principio da visdo de processos organizacionais e ndo apenas baseado em rotinas
operacionais, buscando alcancar também os niveis taticos e estratégicos.

A maior limitagdo encontrada nesta pesquisa, inicialmente, foi determinar o
modelo de andalise que fosse mais aderente a proposta da investigacao,
principalmente para um publico tdo seletivo e especifico que sdo as pequenas e
médias empresas do setor atacadista e distribuidor de Feira de Santana. O que foi
constatado, durante a pesquisa por um modelo de adocéo de TI, é que S&0 poucos 0s
estudos sobre Tl mais abrangentes para fins de “ado¢é@o de TI” no Brasil. Além de

destacar que este estudo trouxe para discussoes futuras sobre o impacto do governo
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nas decisdes de aquisicdo de solugbes tecnoldgicas perante as questdes fiscais,
inclusive ndo sendo destacado por outros estudos da influéncia desta varidvel sobre
a adocdao de Tl nas organizacoes.

Neste sentido, este trabalho ndo se encerra em si mesmo, demandando mais
pesquisas, que comprovem outros fatores influenciadores para adogcao de Tl como

alternativas validas para apoio o processo organizacional.
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ANEXO A - DOCUMENTO PARA ENVIO DO QUESTIONARIO

UNIFACS

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

‘\\\*
\311.\\ 3\\\

UNIVERSIDADESALVADOR - UNIFACS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM ADMINISTRACAO - PPGA
MESTRADO EM ADMINISTRACAO

O questionario serd encaminhado ao gestor(a) da empresa considerada como fonte

de pesquisa, com o seguinte conteudo:

Caro Sr.(a),

Empresa:

O Sr(a)., foi escolhido(a) para responder ao questionario anexo, por estar inserido em
nivel de gestdo dessa organizacdo. Este trabalho refere-se a dissertacdo de mestrado
do pesquisador Arivaldo Ferreira Brito e tem como tema: FATORES QUE
INFLUENCIAM OS GESTORES NA ADO(;AO DE TI.

A sua posicédo dentro da Empresa contribui de forma efetiva na disseminagédo da
informacgé&o organizacional, por isso solicitamos a sua colaboracdo em responder ao
questionéario anexo, devolvendo-o preenchido até o dia de de 201_.

A sua identidade serd mantida em sigilo e os dados fornecidos pelo senhor (a) seréo
trabalhados de forma agregada para esta pesquisa, que servira de recurso para a
melhoria do processo de adocdo de Sistemas de Informacbes Gerenciais nas
organizacoes.

Contamos com a sua colaboracéo e agradecemos.
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ANEXO B - QUESTIONARIO DE PESQUISA

\x\\*’
“‘L\\ \5\\\

UNIFACS

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

UNIVERSIDADESALVADOR - UNIFACS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO - PPGA
MESTRADO EM ADMINISTRACAO

Empresa:

I. Caracteristicas do gestor(a):

Nome:

Cargo ocupado: ( ) diretoria ( ) geréncia ( ) supervisao

Afirmativa 1. Identificacdo do Perfil Inovador do_Gestor - Sobre a opcado de
continuidade ou inovacdo na adocdo de TIl, os gestores preferem adotar
solucdes tecnolégicas inovadoras conforme a necessidade da sua organizacao,
ao invés de solugbes que ja foram testadas e compreendidas por outras
empresas.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente

Por qué?
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Afirmativa 2. Atitude para Adocédo de Tl - A adocao de Tl gera incerteza para 0s
gestores, principalmente em relagcdo aos riscos que podem trazer para suas
empresas. Por ndo saber se tera sucesso, s6 optam pela ado¢cdo quando
percebem que os beneficios oferecidos superaréo tais riscos, ainda que sejam
desconhecidos.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
() Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente

Por qué?

Afirmativa 3. Conhecimentos em Tl e Competéncias Técnicas - A auséncia, nos
gestores, de conhecimento e consciéncia basica sobre a Tl, dificulta a
percepcdo quanto aos beneficios em adota-la em suas organizacdes.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente

II- Caracteristicas da empresa:

Afirmativa 4. Condicdes Estruturais para Adocdo de Tl - Dificuldades
financeiras, falta de experiéncia em Tl e auséncia de perspectiva de gestédo de
curto alcance séo fatores considerados como barreiras para aadocéao de Tl para
as pequenas empresas. E razoavel afirmar que as empresas maiores tém mais
potencial a adotar tecnologias do que as pequenas empresas, justamente por
sua maior escala de operacoes.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
() Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente
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Afirmativa 5. Impacto de Ambiente Externo na Adocéo de Tl - Acredita-se que a
competitividade entre as empresas aumenta as chances de adoc¢ao de Tl, como
também o poder influenciador do mercado quanto a necessidade de inovacao
tecnoldgica, para criarem vantagens competitivas frente aos seus concorrentes.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente

Por qué?

Afirmativa 6. Intensidade e Grau de Processamento da Informacdo quanto ao
Suporte aos Processos Organizacionais - O grau em que a informacdo esta
presente, no produto ou servico de uma empresa, reflete o nivel de intensidade
da informacdo demandado pela organizacdo. Portanto, as empresas que
demandam mais informacOes sdo mais propensas a adotar Tl do que as
empresas que sdo menos dependentes de tecnologias para a manutencao dos
seus negocios.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

() Nem concordo nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

() Concordo Totalmente




