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Tecnologia da Informacdo em Pequenas Empresas:
Fatores de Exito, Restricbes e Beneficios

GlalciaAparecidaPrates
Marco Tulio Ospina

Resumo

Existem poucos estudos sobre andlises do desempenho da Tecnol ogia da Informagdo em pequenas
empresas, principalmente em paises em desenvolvimento como o Brasil. O artigo propde-se a
analisar os impactos que a Tecnologia da Informagdo provocou nos aspectos organizacionais,
referentes aos critérios de desempenho nas empresas analisadas, além deidentificar asuaamplitude
de uso, os fatores que contribuem para 0 seu éxito, 0os motivos que levaram ao seu uso e as
dificuldades encontradas na sua implantacdo. Consideraram-se fatores como 0s seguintes: a)
aumento da continuidade; b) melhoria dos controles; c) condig¢bes de proporcionar maior
compreensao das fungdes produtivas. A pesquisafoi realizada por meio de um estudo multicaso
em 25 empresas, no primeiro trimestre de 2002, que atuam nos setores €l etro-€l etrdnico, distribui¢io
e comeércio e servigos. Os resultados indicaram que aimplantagdo da Tecnologia da Informag&o
(T1) trouxe como maioresfatores de éxito, apontados pelas empresas, os dois seguintes: apercepcao
danecessidade pel os usuérios e 0 apoio da clpulaadministrativa. Como beneficiosforam destacados
esta dupla: melhoria na compreensdo produtiva, aumento na satisfagdo do usuério.

Palavr as-chaves: tecnol ogias dainformag&o; pequenas empresas, impacto organizacional .

ABSTRACT

Studies have been conducted on Information Technology in specific areas, about standards and
success factors, user's satisfaction. There are a few papers about IT (Information Technology)
analysisin small business, mainly in countries under development such asBrazil. Theaim of this
paper is to describe the organizational impact due to the IT implementation in small business,
considering performance criterion, success factors, adoption motivation and difficulties. 1T
considers three factors such as: @) to increase the continuity; b) controls more efficient; c) to
provide more understanding of productive functions. Thisresearch was conducted by multicases
method in 25 firms, during the first trimester of 2002. The studied firms integrate many sectors
such as electrical-eletronical, logistic, commerce and services. The results indicated the two
highest scores on success factors: use needs perceptions and management support. As benefits
were pointed: a better understanding of productive functions and user”s satisfaction.

K ey wor ds: information technology; small business; organizational impact.
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INTRODUGAO

Estima-se que o uso de computadores em peguenas empresas ao longo dos
ultimos 5 anos, cresceu 30-80%, dependendo dalocalizacgo e natureza do negdcio
(Palvia & Palvia, 1999).

Entretanto tal estatistica indica que o aumento do uso ocorre principal mente
nas fungdes operacionais e administrativas e ndo em atividades estratégicas e
de tomada de decisdes (Fuller, 1996).

Pesquisasjarealizadasem Tl (Tecnologiadalnformacdo) em areas especificas,
padrbes de uso dainformética, fatores de éxito, percepgdo de uso da Tl. Fuller
(1996) também fornece amplaandlise das questfes de T1 nas pequenas empresas.

Entretanto poucaliteraturafoi encontradarelativaaanalise daTl em pequenas
empresas, principalmente em paises em desenvolvimento, como € o caso do
Brasil.

O objetivo deste artigo € descrever o impacto organizacional derivado da
implantacdo de Tecnol ogia da Informagdo em pequenas empresas considerando
as indicagdes de Zuboff (1994). Consideram-se fatores como os trés seguintes:
a) aumento da continuidade; b) melhoria dos controles; ¢) aumento da
compreensdo das fungdes produtivas.

Importancia da Tl nas Organizagdes

N&o hamais davidas de que para as funcdes da administracéo — planegjamento,
organizagdo, lideranga e controle — s80 de suma importéncia os sistemas que
fornecem informacfes aos administradores. Para Stoner (1999) somente com
informacgdes precisas e na hora certa os administradores podem monitorar o
progresso na direcdo de seus objetivos e transformar os planos em realidade.

Assim, para esse autor as informagfes devem ser avaliadas segundo quatro
fatores:

. qualidade da informagdo — quanto mais precisa a informagdo, maior sua
gualidade e com mais seguranca os administradores podem contar com ela
no momento de tomar decisdes,
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. oportunidade da informagdo — para um controle eficaz, a agdo corretiva
deve ser aplicada antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou do
padrédo; portanto asinformagdes devem estar disponiveis paraapessoacerta
no momento certo;

. quantidade dainfor magcé&o — dificilmente os administradores podem tomar
decisBes precisas e oportunas sem informagfes suficientes; contudo é
importante que ndo hajaumainundagdo de informagdes, de modo aesconder
as coisas importantes;

. relevancia da informacéo — de modo semelhante, a informagdo que os
administradores recebem deve ter relevancia para suas responsabilidades e
tarefas (Stoner, 1999).

O propdsito basi co dainformagéo, dentro do contexto organizacional, deacordo
com Oliveira (1998), € o de habilitar a empresa a acancar seus objetivos por
meio do uso eficiente dosrecursos disponiveis (pessoas, materiais, equi pamentos,
tecnologia, dinheiro, além da prépria informagado). Neste sentido, a teoria da
informacéo considera os problemas e as adequagdes do seu uso efetivo pelos
tomadores de deciséo.

Segundo Oliveira(1998), aeficiéncianautilizago dainformago é medidaem
relacdo ao custo paraobté-lae o valor do beneficio derivado de seu uso. Associam-
se a produgdo da informagdo os custos envolvidos na coleta, processamento e
distribuic&o.

Chaves & Falsarella (1995) afirmam que ha relacdo entre as caracteristicas
dos sistemas de informacao e os estagios de desenvol vimento da Informaticaem
gue uma organizacgao se encontra, conforme propde Nolan (1977), o que vem
descrito no Quadro 1 a seguir.
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Quadro 1. Estégios da Tecnologia da Informacéo nas Organizacbes
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Elattea parisipacas dos UsIance
Fonte: Chaves e Falsarella (1995).
A Pequena Empresa e o0 Uso da Tecnologia de Informacédo

Conforme Solomon (1986), uma dada tecnol ogia ndo € automaticamente boa
0ou ma para a pequena empresa. Seu resultado dependerd da maneira como esta
tecnologia serd aplicada. Na verdade, 0 aumento da precisio organizacional,
auxiliadapor sistemasdeinformagao, traramaior eficiéncianaadministragdo de
SeUs Processos, recursos e atividades e maior eficaciana obtencdo de resultados
previamente estabel ecidos.

Impacto da Tecnologia da Informagdo nas Organizagdes:

Segundo Gongalves (1993), a tecnologia é o fator individual de mudanca de
maior importancia na transformacdo das empresas. Tais transformagdes ndo se
restringem apenas ao modo de produzir bens e servigos, mas induzem novos
processos einstrumentos que atingem por compl eto aestruturae o comportamento
das organizagdes, repercutindo diretamente em sua gestéo.
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A relacdo entre estrutura organizacional e tecnologiatem sido alvo de grande
atencdo, uma vez que as recentes inovagdes trazem mudancas radicais nas
organizagoes, jaque sdo capazes de alterar aformade administrar aempresaou
até mesmo o local derealizacdo do trabalho (Gongalves, 1993).

Certamente, se nada mudar em relagdo a maneira pela qual o trabalho é feito
e se o papel da Tl for meramente 0 de automatizar um processo ja existente, as
vantagens econdmicas serdo minimas.

Osimpactos sobre aprodutividade eaformageral de organizacéo dasempresas
podem ser muito significativos, poisaTI édiferente deoutrasformasdetecnologia
gue afetam as tarefas de producéo e coordenagao, ou que expandem a memoria
organizacional (Oliveira, 1996). O impacto da tecnologia pode provocar a
transformag&o no trabal ho das pessoas, na produgdo dos grupos, no desenho da
propria organizacdo e no desempenho da empresa (Gongalves, 1998).

De acordo com Yong (1992), nos paises do primeiro mundo a Tl tem sido
considerada como um dos fatores responséveis pelo sucesso das organizagoes,
tanto no &mbito de sobrevivéncia, quanto no aumento da competitividade.
Corroborando este pensamento, Zuboff (1994) afirma que a Tl, baseada nos
computadores, estd proporcionando novainfra-estruturaparaasvarias atividades
produtivas e comunicativas, algo vital paraavidaorganizacional.

Os administradores em geral investem em novas ferramentas de TI, porque
acreditam que isso Ihes permitira realizar suas operacfes mais rapidamente e a
um custo mais baixo; utilizam-na para objetivos estratégicos e para plangjar e
alcancar um ou mais dos tr és obj etivos operacionais independentes:

a) aumentar a continuidade (integracdo funcional, automagéo intensificada,
resposta rapida);

b) melhorar o controle (precisio, acuidade, previsibilidade, consisténcia, certeza);

C) proporcionar maior compreenséo das fungdes produtivas (visibilidade,
andlise, sintese).

Asatividadesmaissuscetiveisaalteragdes, segundo Oliveira(1996), sGo aquelas
deintensivainformagao, podendo-se distinguir trés grupos:

. Producao. A fisica (crescentemente atingida pel arobética e instrumentagdo
de controle), a producdo de informagao (influenciada pelos computadores
em tarefas burocréticas, como contas areceber, contas a pagar, faturamento
etc.) e aproducado de conhecimento (CAD, CAM, andlise de crédito erisco,
producéo de software etc.).

RAC, v. 8, n. 2, Abr./Jun., 2004 13
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. Trabalhosde coor denacédo. A tel ecomunicacéo é o instrumento fundamental
damudanca. Afeta a distancia fisica, a natureza do tempo sobre o trabalho,
armazena informag6es e mantém amemaria organizacional como banco de
conhecimento.

. Gestdo. Afetaadirecdo, ao permitir monitorar o ambiente etomar as decisdes
para adaptar a organizagdo ao ambiente; afeta o controle, ao medir o
desempenho e compara-lo com os planos, paramanter-se no rumo desejado.

Custos com Tecnologia de Informagdo

ParaGiurliani (1999) o uso detecnol ogias deinformago carregaconsigo custos
‘invisivels', que sio agquel esreferentes aos gastos com usuario final, como suporte
etreinamento informais (quando alguém interrompe suas atividades paraauxiliar
um colega com dificul dades ref erentes ao uso ou obtencdo dainformacgao); perda
de tempo em atividades extremamente elaboradas para obter uma informacéo,
cujo valor ndo compensa o trabalho empregado; finalmente, custos decorrentes
da perdade produtividade, devido aindisponibilidade dainformacéo (quedado
sistema, por exemplo).

Damesmaforma, parao autor oscustos maisfacilmentemensuréveis(‘ visivels')
seriam aqueles relacionados a hardware e software (despesas com compra €/
ou leasing de equipamentos, upgrades, atualizacfes); gerenciamento (redes,
sistemas, banco de dados); suporte (hel pdesk, treinamento, viagens, manutencao);
desenvolvimento (aplicacdes, testes e documentacéo, customizacdo e
manutencdo); e taxas de comunicacdo (aluguel de linhas de comunicagcdo de
dados, taxas de acesso a servidores).

Pesquisas Realizadas sobre Tl em Pequenas Empresas

Segundo Thong (2001, p.148), “ enquanto aliteraturade Sistemas de Informacéo
tem identificado fatores potenciais para o sucesso da implementacéo de TI,
nenhuma pesquisa tem investigado a importéncia relativa destes fatores no
contexto das pequenas empresas’.

O mesmo autor ainda cita que as peguenas empresas possuem inlmeras
caracteristicas diferentes das grandes e médias empresas; e notavel mente sofrem
de recursos reduzidos. Sem conhecer a importancia de fatores-chaves, as
pequenas empresas podem estar gastando recursoslimitados e energiaem fatores
de poucaimporténciaparaacontribuicao limitadano sucesso daimplementacéo
da TI. Dessa maneira, Thong (2001) realizou uma pesquisa sobre as restricoes
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de recursos e implementacdo de sistemas deinformacéo em pequenas empresas
em Singapura, baseada no model o de implantacéo de Tl em pequenas empresas
deWelsh & White (1981), o qua considerou aestruturade restricdes de recursos
em pequenas empresas e a teoria das restricdes de Attewell (1992). O modelo
foi testado em amostra de 114 pequenas empresas. Os resultados comprovaram
gue as pequenas empresas com sucesso em Tl tendiam a ter alta participacéo
deespecialistasexternos, investimento adequado, ato conhecimento dosusuarios,
alto grau de envolvimento do usuério e alto suporte do gerente geral. Concluindo
assim quetal participagdo do especialistaexterno € achave principal do sucesso
daimplantacdo da Tl em pequenas empresas.

Palvia e Palvia (1999) conduziram um estudo focalizado em empresas
verdadeiramente pequenas, as quais possuiam um numero muito reduzido de
funcionarios e ndo possuiam um departamento de Gestdo de Sistema de
Informacgdo formal.

Neste ambiente, o proprietério eratambém gerente, e principal usuario, além
de desempenhar as principais atividades de Tl. Dessa maneira 0s autores
construiram um instrumento de medic&o da satisfagdo em T1. Uma pesquisafoi
conduzidaem amostrade 1460 empresas paraidentificar os padrfes de satisfacao.
Asareas deinsatisfacdio em TI foram: treinamento e educacdo, manutengdo dos
softwares, documentagdo e suporte pel o fabricante. Nessas &reas as deficiéncias
foram devidas ao comportamento dos vendedores de software e consultores.
Finalmente, a andlise de contingéncia da satisfacéio em T| baseou-se em fatores
relacionados ao negdcio em si e as caracteristicas dos proprietérios. A observacéo
concluiu que as caracteristicas do proprietario tém impacto maior na satisfacéo
em TI do que qualquer outro fator. No estudo esses autores consideraram género,
idade do proprietério, raca e habilidade em computacéo.

Um novo angulo de se avaliar a Tl também tem sido estudado em paises de
pouco desenvolvimento. Anandgjaran, |gbaria e Anakwe (2002) realizaram um
estudo paradeterminar os fatores que motivam os usuérios aaceitar aTl. Foram
coletados dados de 143 usuarios na Nigéria que apontaram a pressao social
como importante fator.

Segundo El-Manaki (1990), a pequena empresa absorve novas tecnologias de
informac&o de forma lenta e limitada nos seus processos administrativos ou de
producéo. De acordo com o autor uma das razfes para que isto ocorra é afalta
de tecnologia especifica para a pequena empresa. O uso de ferramentas de
apoio de decisdo para a pequena empresa é fator diferencial. Esses sistemas, de
acordo com Machado (1996), sdo itens de primeiranecessidade paraprofissionais,
cujas deci sdes definem os destinos de produtos e servigos e, em consequéncia, 0
éxito ou o fracasso das organizagoes.
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O panorama da pequena empresa no Brasil, sob o aspecto de tecnologias de
informac&o, ndo é dos melhores. Uma pesquisa da Microsoft, citada por Silva
(1997), indica que 58% das peguenas empresas que ndo possuem computadores
acreditam que a informatica seja desnecessdria; 5% nem sabem os motivos
pel os quais ndo se automatizam; e 11% afirmam estar providenciando acompra
de computadores.

Estatisticas da Sondagem Sebrae (2000) mostram que apenas 30% das micros
€ peguenas empresas estdo total mente informatizadas. Destas, 50% ndo possuem
acesso a Internet e 55% néo possuem computadores ligados em rede. Por meio
desses numeros, verifica-se que existe informatizacao apenas de processos
operacionaisisolados daempresa. Desses sistemas de informagdo ndo se extraem
informagdes relevantes para a tomada de decisdo, nem do ambiente interno da
empresa e muito menos do seu ambiente externo. Para Saviani (1995) a
informética, nas pequenas empresas, Nnao tem aminima visdo de como produzir
informag0des, sejam elas gerenciais ou nao.

Apesar deste cendrio, uma parcel a de pequenas empresas, impulsionadas pela
competitividade (incluindo grandes empresas) esté optando por informatizar seu
negocio. Cerca de 80% das pequenas empresas informatizadas atribuem o grau
de ‘muito importante’ ao uso de computadores na empresa.

A Qualidade e a Necessidade da Tecnologia de Informagdo
na Pequena Empresa

Neste sentido, um sistema de informagao, voltado a pequena empresa, deve
respeitar alguns quesitos. custo, tempo e qualidade.

Silva (1997) afirma que as pequenas empresas brasileiras s80 muito sensiveis
apreco. Das pequenas empresas ndo informatizadas, 41% afirmam gue o motivo
€ ndo ter condicBes de investir nesta &rea, segundo informacfes da Sondagem
Sebrae (1999). Outro grande problema com relagéo aos custos é a avaliagdo do
preco da novatecnologia. Os trés, segundo Souza Neto (1998), sdo o custo de
desenvolvimento, o preco de mercado e a receita esperada.

O fator tempo é considerado por El-Manaki (1990) como uma das barreiras
encontradas pela pequena empresa que dificulta aincorporacéo de tecnologias
informatizadas em seus sistemas administrativos; a outra é o custo. Em virtude
do dinamismo da pequena empresa, seu sistema de informagdo ndo pode levar
muito tempo paraser desenvolvido eimplantado. Segundo Penteado (1996), ndo
s80 apenas as grandes empresas que tém pressa de informatizar seus processos;
as pequenas também.
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Satisfeitos 0s quesitos de custo e tempo, a pequena empresa nao pode abrir
ma&o do fator qualidade nos seus sistemas de informacdo. Se qualidade pode ser
definida como adequac&o ao uso (Paladini, 1997), um sistema de informac&o
deve ser adequado as necessidades da pequena empresa. De acordo com Silva
(1997), ainformética representa para 0 pequeno empresario os trinémios bons,
simplesebaratos; paraPaulo Castro dalBM, estaéalinguagem do small business
de hoje e do futuro.

Como a peguena empresa ndo possui hierarquia formal, ela ndo distingue as
necessi dades de informagéo de maneira metddica. Muitas vezes o proprietério/
gerente, além de supervisionar 0s processos, assume papéis operacionaisno dia-
a-dia da empresa. Dessa forma, o sistema de informagdo deve possuir
caracteristicas a0 mesmo tempo estratégicas, téticas e operacionais, de acordo
com Thong (2002).

As necessidades deinformagéo da pequenaempresa podem ser exemplificadas
com base nas fungdes gerenciais. Assim, as informagdes necessarias refletem a
urgénciacom que as deci sdes devem ser tomadas, em virtude da horizontalizac&o
da estrutura hierarquica da empresa. Para 0 autor informacdo sobre matéria
prima, produtos em processo €/ou acabados e disponibilidade e custo de estoque
podem reduzir apressao e potenciar decisdestomadas no decorrer das atividades
do proprietario/gerente da pequena empresa no que diz respeito a producéo e
materiais. Em recur sos humanos, as informacdes necessarias sd0 0S registros
de empregados, folha de pagamento, programas de treinamento e férias,
disponibilizadas de maneiradgil, possibilitando que o proprietario utilize seu tempo
no negacio principal daempresa.

A compilacéo de dados financeir os requer tempo e analise pelo responsavel
por esta atividade. Um sistema de informag&o pode reduzir esse tempo, além de
projetar tendéncias ou simular situacles refletidas nas contas a pagar, contas a
receber e fluxo de caixa da empresa. Na funcéo de marketing, as informagdes
podem auixiliar andlises atuaisde vendas, comparar histéricose projetar tendéncias,
tendo em vista a precéria dindmica de fluxo de caixa das peguenas empresas.

Implementacdo de Tecnologia da Informagdo na Pequena
Empresa

Para Saviani (1995) a area de informética da pequena empresa ndo tem visao
estratégicadautilizacdo de hardware e software paraaproducdo deinformacoes.

Segundo o autor, isto se d& porgque, na maioria das vezes, 0 ‘gerente’ dessa
area geralmente é um ex-programador. A situacdo ficamais complexa, ao saber
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gue as pequenas empresas brasileiras ndo desenvolvem um Plano de Metas que
as oriente para o futuro de um, dois ou trés anos.

Dessaforma, ficacadavez mais dificil que a producdo de informacdes sgjao
maior objetivo deumaareadeinforméticamoderna. Neste sentido, é fundamental
0 estabel ecimento de um Plano Diretor de Informatica (PDI), mas somente depois
de desenvolvido o Plano de Metas, dentro do qual a informética agiria como
apoio do plangjamento estratégico da empresa. A estratégia de PDI tem como
missdo bésica o apoio, por meio do processamento eletronico de dados, de cada
segmento do Plano de Metas, produzindo informagtes gerenciais com qualidade,
atendidos os quesitos de custo e prazo, conforme Saviani (1995). Outro gjuste,
igual mente necessério, éfazer com que cada usuario de um sistemainformatizado
entenda seu sistemanao apenas de formaisolada e independente, masde maneira
integrada com todas as éreas da empresa.

Uma estratégia para as pequenas empresas, que até o0 momento ndo tiveram
contato com as hovastecnol ogias deinformagao, segundo Yong (1994), foi dividida
em duas etapas:

a) Familiarizar-se com a tecnologia de computadores, adquirindo um
microcomputador que possa gjudar nas funcdes ndo essenciais da empresa.

b) Analisar as metas da empresa e suas esferas essenciais para aplicar
tecnologias de informagéo, nas esferas essenciais dos resultados pretendidos.

Com o tempo, 0 pequeno empresario terd visdo realista da maneira como 0s
dados fluem na sua empresa e idéia aproximada de quais s&o as prioridades,
analisando osimpactos dos resultados sobre a produtividade. Nao importaqual a
tecnologia escolhida: esta deve ser flexivel e adaptar-se ao desenvolvimento da

organizacao.

De acordo com o Sebrae (2000), as vantagens que a Tl traz para a pequena
empresa podem ser dividias em trés grupos.

a) Menores custos: ainformética, quando bem utilizada, reduz os custos da
empresa, porque agiliza e possibilita maior seguranca e confiabilidade nos
processos, rotinas e controles administrativos; simplificaastarefas burocréticas;
reduz os erros e praticamente elimina a repeticdo do trabalho.

b) Maior produtividade: possibilitaque as pessoas produzam mais, em menos
tempo, com menor dispéndio de recursos; permite aproveitar melhor acapacidade
produtiva daempresacom o plangjamento e o controle da produgdo; armazenae
localiza imediatamente informagBes fundamentais para os negdcios; agiliza os
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processos de tomada de decisdes em relagdo a pregos, estoques, compras e
vendas, entre outros.

¢) Maior qualidade: aqualidade dos produtos e servigos € melhorada, poisas
tecnologias de informac&o ajudam a manter o padr&o dos produtos dentro das
especificagdes estabel ecidas; proporciona melhores condicdes de trabalho para
0s empregados; reduz esforgos com a burocracia para concentra-los nas
atividades fins da empresa.

MEeToODOLOGIA

Esta pesquisa destaca-se por constituir-se num multicaso, no qual a amostra
foi intencional; haja vista a dificuldade na obtencdo de retorno das empresas,
guando escol hidas por meio de um plano amostral aleatério (Kerlinger, 1980).

O estudo ocorreu em niveis exploratorios, contando com a participacdo de 25
empresas dos setores eletro-eletrénico, distribuicdo e comércio e servigos da
macrorregido de Ribeirdo Preto-SP, no primeiro trimestre de 2002. Os dados
primarios e secundariosforam col etados; utilizou-se comoinstrumento de pesquisa
um questionario, sendo analisados por meio de estatistica descritiva e andlise
documental, respectivamente.

O instrumento de pesquisafoi construido em trés partes: (1) perfil empresas;
(2) utilizagdo da TI; e (3) caracteristicas dos impactos causados pela Tl. As
perguntas foram respondidas na escala de Likert, variando de 1 a 5; sendo 1=
nenhuma, 2= baixa, 3 = média, 4= elevada, 5= total, calculando-se as médias e
desvio-padréo.

Estubpo po IMPACTO DA INTRODUGAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGCAO EM PEQUENAS EMPRESAS

Asempresas pesqui sadasintegram os setores el etro-el etrénico (35%), comércio
e servicos (42%), distribuicdo (10%) e varejo (13%). Dentre as empresas
pesquisadas, em 55% a Tl ja foi implantada h4 mais de 10 anos e em 7 % ha
mais de 7 anos, evidenciando que o uso de Tl ja se tornou uma realidade nas
empresas de pegueno porte.
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Dentre as empresas pesquisadas, 23 % possuem até 10 funcionarios; 55 %
possuem entre 11 e 25 funcionarios; e 22 % entre 26 e 99 funcionarios.

Em referéncia a diferenciagdo vertical, percebeu-se que a maioria das
organi zagdes pesqui sadas possui estruturaorganizacional reduzidaem termos
de niveis hierarquicos: dois niveis (59%); trés niveis (28 %); e quatro niveis
(13 %). Isto indica a adogdo de uma estrutura horizontalizada que fornece
maior rapidez na tomada de decisdo, além de comunicacdo mais rapida e
eficiente.

Namaioriadas empresas, aadocdo da Tl surge em funcdo de umanecessidade
derivada dos objetivos organizacionais preestabelecidos. Assim, um dos itens
avaliados refere-se a identificagdo dos motivos que levaram as empresas a
implantar a Tl. Os motivos considerados mais importantes sdo apresentados na
Tabela 1 abaixo.

Tabela 1. Motivos para Implantacédo de Tl

Motivos para implantac@o de TI %
Necessidade de integraco 2
Melhoria de controles organizacionais 24
Competitividade 8
Manter sua participag¢do 5
Aumentar sua participacio 22
Melhoria da qualidade de atendimento 8
Aumentar a produtividade 20
Gerar um ambiente criativo 1
Reduzir custos 10

A seguir é demonstradaaamplitudedo uso daTl, por meio daidentificacdo do
estagio, conforme as estratégias de negocio de cada uma, além da porcentagem
de cada tipo de Sistema de Informacdo utilizado pela empresa. Na Tabela 2,
encontra-se a descricdo do estagio segundo Nolan (1977).

Salienta-se que as empresas se concentram nos estagi osiniciai s daimplantacdo
de TI, sendo que 43,1 % das empresas estdo no estagio 1 (Iniciacdo), 29,1 % no
Contégio.
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Tabela 2. Amplitude do Uso da Tl por Parte das Empresas Estudadas

Estagios 1 2 3 4 5 Média | Desvio.
(%) | (%) | (%) | (%) | (%) Padrao
Iniciagdo 152 12,5 43,1 |252 |19,8 |3,58 1,28
Contagio 15,3 129,1 | 153 |152 |252 |3,06 1,42
Controle 25,2 19,00 |252 |15,2 |252 |3,05 1,57
Integracdo 15,2 115,2 (39,2 | 152 |15,2 |3,01 1,19
Administragdo de dados | 25,2 [25,2 [25,2 |4,40 |20,0 |2,68 1,41
Maturidade 57,1 |- 252 7,10 [10,6 |2,15 1,48

Escala Utilizada: 1= Nenhuma, 2= Baixa, 3 = Média, 4= Elevada, 5=Total.

Em toda aintroduc&o de tecnologia ocorrem obstéculos, internos e externos,
como resisténcias para os internos e mudanca de cenério financeiro para os
externos. Em relagdo aimplantagdo da Tl nas pequenas empresas estudadas, as
principais barreiras enfrentadas sdo descritas na Tabela 3.

Os resultados indicam que as dificuldades foram percebidas como muito
expressivas, sendo a resisténcia por parte dos funciondrios sem conhecimento
prévio deinforméticaamaisrelevante, pois estestemiam serem substituidos por
computadores.

Tabela 3: Dificuldades Encontradas na Implantacédo da Tl

Dificuldades encontradas 1 2 3 4 5 Média |Desvio
(%) | (%) [ (%) [(%) |(%) padréo
Resisténcia pelos funciondrios 20 |05 |35 |20 |20 3,20 1,47
Cultura tradicional 10 10 |50 |30 |- 3,01 1,24
Auséncia de pessoal qualificado 40 |05 |40 |15 |- 2,75 1,19
Falta de suporte técnico 38 |- 38 26 |- 2,56 1,17
Falta de sinergia entre as areas 40 |- 40 |20 |- 2,41 1,17
Apreensao os funcionarios pela falta de 43 |- 43 |14 |- 2,38 1,14
reinamento
Dificuldades internas 35 |- 35 |25 |05 2,15 1,11
Falta de clareza estratégica 40 |20 |40 |- - 2,09 1,08
Falta de recursos financeiros 40 |20 (40 |- - 1,95 1,01
Erro na implantagio 75 |- 15 |- 10 1,90 1,00
Equipamentos obsoletos 60 |- 40 |- - 1,80 0,98
Clima motivacional desfavoravel 60 (20 |20 |- - 1,70 0,95
Falhas na seguranca 70 |- 30 |- - 1,60 0,89
Necessidade de mudanga na estrutura 85 - 15 - - 1,31 0,86
organizacional
Ergonomia 86 |- 14 |- - 1,22 0,81
Problemas de apoio da alta geréncia 82 |- 10 |08 |- 1,08 0,75

Escalautilizada: 1= Nenhuma, 2= Baixa, 3= Média, 4= Elevada, 5=Total.
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Para a obtencdo de éxito no uso da Tl é imprescindivel que alguns fatores
organizacionais de ordem técnica, social e financeira estejam alinhados para
fornecer infra-estrutura adequada, como pode ser observada na Tabela 4 a

seguir.

Entre os fatores mais importantes para o éxito da Tl em pequenas empresas
nota-se apercepcao danecessidade do uso da Tl pelos usuérios, apoio daclpula
executiva e treinamento para 0S USuarios.

Entretanto a responsabilidade do gerente de operagdes, dedicacdo da equipe
de implementacéo e superacdo das barreiras socioculturais séo consideradas de
média e elevadaimportancia.

Tabela 4: Fatores de Exito para Utilizacio de T

Fatores de Exito 1 2 3 4 5 Média | Desvio
() (%) |(%) (%) (%) padrao
Percep¢do da necessidade pelos usudrios | - - 41,6 29,2 29,2 |3,72 0,90
Apoio da ctpula executiva 146 |14,6 |41,6 292 |- 3,70 1,05
Treinamento adequado - 29,2 41,6 29,2 |- 3,65 1,40
Aceitagdo por toda a organizacdo 14,6 |41,6 14,6 |14,6 [14,6 |2,75 1,25
Dedicagdo da equipe de implementacdo - 14,6 |58,8 |14,6 |14,6 |2,70 1,20
Responsabilidade do gerente de operagdes | 14,6 | 85,4 |- - - 2,45 0,85
Superacgdo de barreiras sdcio-culturais 29,2 |156,5 [14,3 |- - 2,12 0,96

Escalautilizada: 1= Nenhuma, 2= Baixa, 3= Média, 4= Elevada, 5=Total.

NaTabela5, as vantagens proporcionadas pelaintroducéo de Tl em empresas
foram agrupadas de acordo com Zuboff (1994), considerando suas similaridades,
visando afacilitar a compreensdo dos resultados alcancados.

Analisando-se os beneficios referentes ao Aumento de continuidade, verifica
se que ndo houve tendénciageneralizada de grandes beneficios al cancados pelas
empresas nesse quesito. Percebe-se que um ndmero rel ativamente pequeno de
empresas obteve vantagens elevadas e totais, advindas da implantacdo de TI,
exceto as facilidades conferidas pelo aumento da velocidade de resposta,
diretamente proporcional a velocidade e acompanhamento da capacidade de
processamento dos hardwares comprados pela empresa.

Para o conjunto de beneficios relacionados a M elhoria nos controles, esses
estdo evidenciadas nareducéo das redundancias de operacles e relatorios mais
consistentes. Visto que todos esses fatores obtiveram avaliagGes préximas ou
superioresaimportanciaelevada. Essas vantagensforam obtidas gragas a menor
repeticdo do trabal ho de digitacéo, busca por informagdes que ja estdo incluidas
em banco de dados como de clientes, fornecedores e de model os de documentos
jaformatados; relatérios mais consistentes devem-se ao fato de que os sistemas
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deinformacdo poder consolidar informacfes de vérias operagcdes que compdem
as funcdes gerenciais como vendas, finangas, recursos humanos e outras.

Com relagdo as vantagens de Melhoria de compreensao das funcdes
produtivas, pode ser verificada uma melhoria acentuada no aumento de
satisfacdo dos usuarios, 0 que ocorre devido asensacao do aumento nacapaci dade
de executar tarefas com mais eficiéncia e eficacia e seguida por melhoria no
processo de planejamento e direcéo na organizagdo e aumento na capacidade de
correlagdo entre as diversas dreas da empresa. Por meio de sistemas de
informac&o, os diretores e gerentes podem visualizar a empresa e suas areas
como umtodo, ao longo do processo produtivo, determinando as areas deficientes.

Tabela 5. Beneficios Obtidos pela TI em
Pequenas Empresas Estudadas

Beneficios 1 2 3 4 5 Meédia | Desvio
(%) | (%) [ (%) [(%) [(%) padrdo
Aumento de continuidade |
Facilita a integracdo funcional 15 |45 |15 |18 |12 2,82 1,06
Aumento da automacgao operacional 12 |48 |20 [10 |10 2,58 1,19
Aumento da velocidade de resposta 15 |10 |20 |45 |20 |[4,65 1,30
Melhoria do fluxo de trabalho 15 |40 |15 15 15 |2)75 1,35
Melhoria nos controles |
Reducao de custos operacionais 18 |35 |21 12 |14 [2,71 1,41
Melhoria na precisdo de entrada de dados 19 |41 |20 |12 |08 [2,49 1,60
Melhoria na acuidade de saida de relatorios 14 |41 15 12 |18 [2,85 1,25
Reducdo de redundancia de operagdes 07 |10 |10 |48 |25 [4,18 1,85
Aumento na previsibilidade de cendrios 18 |36 |22 12 12 |2,64 1,69
Relatorios mais consistentes 10 (04 |34 |20 |32 3,81 1,54
Menor risco na tomada de decisdo 25 |40 |15 |10 |10 [2,43 1,56

Melhoria de compreensio das funcdes produtivas |
Melhoria no processo de planejamento e dire¢do na |15 |25 [40 |20 |20 |3,65 1,12
organizac¢ao
Aumento de satisfacdo dos usuarios 08 |07 |05 15 |65 [4,85 0,98
Melhoria na capacidade de visdo total do negocio 13 |27 40 [10 |10 2,77 0,99
Melhoria na capacidade de auto-avaliagdo da|12 |20 |30 |28 |10 |[3,04 1,02
qualidade de servico
Aumento na capacidade de correlagdo entre as|06 |14 |30 |33 17 3,41 1,27
diversas areas da empresa

Escala utilizada: 1= Nenhuma, 2= Baixa, 3= Média, 4= Elevada, 5=Total.

CoNsIDERAGCOES FINAIS

Este estudo analisou as caracteristicas de vinte e cinco pequenas empresas da
macrorregido de Ribeirdo Preto -SP, nos setores eletro-eletrénico, servicos,

RAC, v. 8, n. 2, Abr./Jun., 2004 23



Glalicia Aparecida Prates e Marco Tulio Ospina

transporte e varejo. Essas empresas, em sua maior parte, possuem estrutura
organizacional enxutade até quatro niveis, sendo que amaioriapossui doisnivels
(59%), no que se refere ao grau de hierarquizac8o. Destaca-se que a Tl vem
sendo utilizada pel as organi zagdes por maisde doisanosem 82 % del as, e constitui
para elas ferramenta estratégica no processo de plangjamento, direcéo e controle.

A maior dificuldade encontradanasua utilizagéo estarelacionadaaresisténcia
por parte dos funcionarios, indicando falta de treinamento e explicacao préviaa
implantacdo dos beneficios que seriam trazidos nas atividadesrotineiras, levando
tais funcionarios a pensar que poderiam perder seus postos de trabalho para a
TI. Além disso, haviaa culturatradicional da empresaem realizar suastarefas;
logicamente a mudanca implicava o temor e a percepcdo de que ocorreriam
alteracdes no modo operacional.

E importante considerar que, na presente pesquisa, os dois fatores de éxito
mais altos, apontados pelas empresas, foram a percepcéo da necessidade pelos
usuérios e 0 apoio daclpulaadministrativa. Mesmo tendo ocorrido aresisténcia,
0s resistentes, apés a implantacdo da TI, perceberam a sua importancia nos
processos, aumentando a capaci dade de trabal ho, levando aempresaarobustecer
asuacompetitividade. O mesmo pode-se se dizer daclpulaadministrativa; apesar
de a maioria das empresas peguenas ainda considerar a Tl como custo e ndo
como vantagem competitiva, essas foram capazes de apoiar a implantagéo da
TI, percebendo que ndo haveria outra maneira de permanecer no negécio ando
ser melhorar seus controles gerenciais e aumentar a produtividade.

Por fim, destaca-se que as empresas estdo visualizando como a Tl pode ser
atil, porém ndo conseguiram ainda avaliar, em termos de custo/beneficio, o
investimento realizado. Os beneficios com maior intensi dade, por outro lado, estéo
relacionados amelhoria de compreensao das fungdes produtivas, principal mente
a0 aumento da satisfagdo do usuério, em melhoria de controles (reducdo de
redundancia de operagdes e aumento de continuidade), em face da maior
velocidade de resposta.

Fator limitante do trabalho foi 0 nimero reduzido de empresas no estudo, umavez
gue muitas empresas se mostraram rel utantes em responder as questdes retratadas
na pesquisa, justificando que o tema era de natureza estratégica para seus negécios.

Em futuras pesquisas, deverdo ser desenvolvidos estudos quantitativos e
qualitativos, para se identificarem e compararem os resultados da implantacéo
da Tl em empresas de diferentes localizagBes: ambiente urbano e rural, nivel
intelectual do proprietério, além de outrasvaridveis.

Artigo recebido em 22.04.2003. Aprovado em 26.12.2003.
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