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Resumo

Este trabalho teve por objetivo estudar
sistemas de informagdo para gerenciamento
de pequenas empresas participantes do
Programa de Qualidade Total, do Sebrae, na
regido de Campinas. Na elaboragdo de um
proposta de modelo de sistema de
informacdes para o executivo de empresas
de pequeno porte, foi necessario identificar
ndo apenas as caracteristicas relacionadas
as dreas de negocios, mas também as
especificas em relacdo aos setores
industrial, comercial e servi¢os. Para o
conhecimento dessas caracteristicas, foi
realizado um diagndstico para identificagdo
dos recursos de informatica, fontes, produtos
e servigos de informacg&o utilizados em
pequenas empresas. Foram propostos
indicadores de informac&o para o
gerenciamento de programa de qualidade
total, tendo como suporte o Executive
Informations Systems (EIS).
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INTRODUCAO

Uma visédo do panorama mundial da
situacdo de negdcios das empresas
mostra que, na transi¢cdo de uma so-
ciedade industrial para uma socieda-
de de informacao, a capacidade de
gerar, analisar, controlar e distribuir as
informacbes passa a ser um ponto
estratégico para as organizacoes.

Muitas mudancgas significativas no
ambiente interno e externo da empre-
sa, provocadas pela alta competitivi-
dade do mercado, levaram a exigir
respostas mais rapidas dos dirigentes
de empresas, que passaram a utilizar
os recursos de informética como fer-
ramentas estratégicas para o plane-
jamento, coordenac¢éo e controle da
empresa, além do acompanhamento
do mercado em relagdo aos concor-
rentes, aos aspectos econémicos, le-
gais, politicos e culturais em nivel glo-
bal (Reinhard, 1996).

Neste cenario altamente competitivo,
um dos fatores que determina o dife-
rencial das empresas é a forma como
estas utilizam informacao, sendo que
elas sofrem influéncia de cinco forcas
principais ao atuar no contexto de
mercado: empresas potencialmente
concorrentes, fornecedores, clientes,
produtos substitutos e empresas con-
correntes diretas. O relacionamento
com esse conjunto de forcas definira
0 grau de competitividade da empre-
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sa (Porter, 1980). Neste contexto, no-
vas formas de gestdo estdo sendo
empregadas pelas empresas como a
gualidade total, ISO 9000, reengenha-
ria e outras. Todas estas técnicas
apontam para o mesmo objetivo: pro-
porcionar as empresas maior compe-
titividade e a sobrevivéncia no merca-
do, cada vez mais concorrido (Nord,
1995).

A utilizacdo das capacitacGes técnicas
e gerenciais que resultem em inova-
¢Oes de processo, produto, organiza-
¢ao da producdo e novas formas de
comercializacado influenciara toda a
cadeia produtiva e permitira a empre-
sa sustentar sua posi¢cao no mercado
(Mariano e Dias, 1996).

Metodologias e técnicas de apoio a
tomada de decisédo com base em in-
formacdes estratégicas que antecipem
estas mudancas estao sendo ampla-
mente desenvolvidas e divulgadas no
ambito das diversas ciéncias relacio-
nadas com a administracao estratégi-
ca da informacéo.

Sistemas de Informag&o Gerenciais
(SIG) fornecem conceitos, metodolo-
gias, técnicas e ferramentas para 0s
executivos das organizagdes tomarem
decisdes baseadas em informacdes
estratégicas, precisas, atualizadas e
em tempo habil.

O “dirigente inteligente” foi definido
por Donald Schon do MIT como o
“administrador pensante”, pessoas
cujo slogan é o seguinte: pense, cole-
te e analise informacdes sobre o seu
negécio e s entdo aja, propondo
inovacgdes para a sua organizacéo ba-
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seadas em processos inovadores de
reflexd@o, transformando informacg8es
em conhecimento.

Com essa perspectiva, assinalamos
que os sistemas de informacgéao geren-
ciais devem subsidiar trés fungdes
basicas na organizacao:

1) Resolucgéo de problemas, median-
te 0o equacionamento e proposta de
solu¢des para apoiar o dirigente da
empresa a atuar como agente trans-
formador da sua organizacao.

2) Producdo do conhecimento, atra-
vés da obtencao de informacgbes que
seriam de dificil acesso por outros pro-
cedimentos.

3) Tomada de consciéncia, propician-
do a sensibilizacao para um problema
da organizacao e o desenvolvimento
da consciéncia da coletividade sobre
a sua solucéo a curto e médio prazo.

Para tanto, o SIG é constituido de ati-
vidades que subsidiam o processo de
tomada de decisao, ocorrendo em trés
niveis:

1) Definicdo da estratégia da empre-
sa quando os objetivos, metas, fato-
res criticos de sucesso, ameacas ex-
ternas sdo dimensionadas a partir da
coleta e processamento de dados,
salientando-se a busca de informa-
cdes sobre competidores, clientes,
fornecedores, ambiente do negdcio,
contexto social, politico e econdmico,
complementando as informacdes em
C&T tais como revistas cientificas,
patentes, normas técnicas etc.

2) Execucéo, envolvendo o uso de tec-
nologias de informagdo para desen-
volvimento de atividade de coleta, ana-
lise/sintese de informacéo, objetivan-
do a geracgéo de produtos de informa-
¢éo. O trabalho de coleta, organiza-
¢do, processamento e analise da in-
formacgéo deve ser norteado pela es-
tratégia de negdcios e pelos fatores
criticos de sucesso da organizacgéo e
deve buscar informac¢des tanto em
fontes formais quanto informais, inter-
nas e externas, no sentido de possibi-
litar agregar valor a informacéo cole-
tada.
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3) Integracéo é o feedback que o SIG
oferece para a criacdo de uma orga-
nizacéo flexivel na qual existe um
constante monitoramento ambiental e
exercicios de cenarios multiplos, es-
senciais para subsidiar a definicédo de
diretrizes e politicas tanto em nivel
organizacional quanto em nivel macro,
seja setorial ou global.

O papel dos executivos na organiza-
¢éo é tomar decisfes sobre as ativi-
dades diarias que levem ao sucesso,
0 que est4 diretamente ligado a infor-
magéo, que, cada vez mais, tem de-
monstrado o potencial para a combi-
nacao de dados precisos sobre 0s pro-
€essos organizacionais, procedimen-
tos analiticos rigorosos para se che-
gar a decisbes muito mais acertadas
do que as tomadas apenas com base
no julgamento de executivos expe-
rientes e informados (McGee, 1995).

No nivel estratégico, em que é reali-
zado o planejamento da empresa, as
decisdes se referem as metas e obje-
tivos da mesma, possiveis investimen-
tos, novos empreendimentos e desen-
volvimento de novos produtos e mer-
cados. Ja no nivel tatico, o planeja-
mento estratégico estabelecido no ni-
vel anteriormente citado é transforma-
do em metas definidas que deveréo
ser alcangadas por meio do plano de
acao, desenvolvido para o atendimen-
to dos objetivos determinados, conso-
lidando, para isto, os planejamentos
de recursos fisicos, humanos e finan-
ceiros que deverao ser necessarios
para a execucdo das metas deseja-
das. Finalmente, no nivel operacional,
é implantado o plano de acdo da em-
presa determinado no nivel tatico, uti-
lizando-se os recursos humanos dis-
poniveis, assim como o0s recursos fi-
nanceiros e fisicos, a fim de buscar a
melhor relagdo custo/beneficio.

Nas grandes empresas mais avanca-
das do ponto de vista gerencial, es-
sas subdivisdes de tomada de deci-
sfes ndo sao necessariamente encap-
suladas em cada nivel, resultando
muitas vezes da interacdo de varias
areas funcionais. situacdo também
comum entre pequenas empresas,
cujos dirigentes, freqientemente, es-
tdo também envolvidos em processos
de tomada de decisdes nos niveis
operacional e tatico (Stein, 1995).

Para que um sistema de informacdes
gerencial possa proporcionar melho-
rias no desempenho da empresa, €
necessario que seus “dados” tenham
gualidade e possam ser transmitidos
de maneira completa e objetiva, tor-
nando possivel seu perfeito entendi-
mento do significado correto de ori-
gem.

Com a intencéo de auxiliar os execu-
tivos no que se refere ao atendimento
de suas necessidades informacionais
utilizando tecnologia computadoriza-
da, surge o Executive Informations
System (EIS), termo introduzido por
Rockart e Treacy em 1982. Softwares
e hardwares tém sido desenvolvidos
para facilitar aimplementacéo do EIS,
que, integrado e com dados focaliza-
dos, capacita executivos para consul-
tar informacdes internas e externas de
importancia para o gerenciamento da
empresa.

Os impactos proporcionados pela im-
plantacdo de um sistema de informa-
¢Oes gerencial podem ser traduzidos
da seguinte forma: melhoria e redu-
¢ao de pessoas no processo de toma-
da de decisdes, melhoria da comuni-
cagao interna e externa, otimizagéo do
acesso as informacgdes, propiciando
assim a melhoria na produtividade de
reunides, compactacédo das informa-
¢Oes e implementacao de uma posi-
¢do competitiva (Hugh e Kelly, 1992).

INFQRMACAO PARA A PEQUENA
E MEDIA EMPRESA (PMES)

Programas de apoio as Pequenas e
Médias Empresas (PMESs) sédo consi-
derados como estratégicos para o
desenvolvimento econdmico ndo ape-
nas nos paises em desenvolvimento,
mas também nos paises centrais.

No Brasil, as PMEs representavam em
1995 por volta de 4 milhdes de esta-
belecimentos, gerando 30% do Pro-
duto Interno Bruto (PIB) e ocupando
30 milhdes de empregados ( 50% da
populacéo ativa) ( Sebrae, 1995)

A capacidade de as PMEs atuarem de
forma critica e competitiva junto a ca-
deia de mercado esté relacionada a
formulacao de estratégias de negocios
nas quais sao levadas em considera-
¢do ndo apenas as agoes e reacdes
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dos concorrentes diretos, mas tam-
bém a existéncia de fornecedores,
clientes e produtos alternativos que
satisfacam as necessidades dos mer-
cados onde estas empresas atuam.

Entretanto, em geral nas pequenas
empresas, a tomada de deciséo para
a formulacdo de uma estratégia em-
presarial esta a cargo de uma pessoa,
0 seu dono. Neste contexto, as PMEs
possuem conhecimentos reduzidos
das oportunidades e ameacas do am-
biente externo, ignorando esses fato-
res no processo de tomada de deci-
sdo. Em geral, o dono da empresa
confia mais nos canais e fontes infor-
mais de informacdo como conversa
com os clientes e fornecedores ou reu-
nides com outros empresarios, do que
nas fontes formais de informacéo,
como, por exemplo, econémico-finan-
ceira, estatisticas sobre producéo,
pesquisas de mercado, publicacbes
técnico-cientifica e outras (Cubillo,
1997).

Para as pequenas empresas, estas
necessidades de informag6es também
sé@o uma realidade, ainda mais pelo
fato de o empresério ter de assumir
varias atribuicdes e responsabilidades
em diversas areas, como producéo,
vendas, compras e outras (pela falta
de recursos humanos e financeiros),
sobrecarregando o seu tempo, tornan-
do dificil o processo de tomada de de-
cisdo gerencial (Cragg, 1995).

Esta realidade das pequenas empre-
sas favorece a centralizagdo das de-
cisdes, tornando muito caracteristica
a relagdo da empresa com funcio-
néarios, clientes e fornecedores, em
funcéo do estilo e personalidade do di-
rigente. Este procedimento fortalece a
relacéo dire¢é@o/propriedade, normal-
mente pertencente a um individuo, a
grupos de familia ou mesmo a peque-
nas sociedades comerciais. Estas ndo
recorrem ao mercado de capitais ou
nem necessariamente estao vincula-
das a grandes empresas ou a grupos
financeiros, ndo possuindo também
administracao especializada (Bortoli,
1980).

A maioria das micro e pequenas em-
presas € gerada a partir de caracte-
risticas de seu proprietario, como ta-
lento, sensibilidade e vontade de rea-
lizar determinada técnica, capacidade
de venda, de mobilizar fundos, de cap-
tar oportunidades, de agrupar talen-
tos, sendo, portanto, criada e implan-
tada a imagem e semelhanca do pro-
prietario. Muitas vezes este acumula
as fun¢Bes técnicas, operacionais e
administrativas da empresa, tendo,
portanto, caracteristicas pessoais, téc-
nicas e profissionais sem limites defi-
nidos de abrangéncia, resultando, des-
ta maneira, diferengas e peculiarida-
des para cada empreendimento. Isto
faz com que o processo de tomada de
decisbes do empreendedor ndo seja
padronizado e se torne vulneravel a
incidéncia maior de problemas estra-
tégicos, ou seja, inadequacéo na es-
colha e utilizagéo dos recursos dispo-
niveis, ndo envolvendo investimentos
financeiros (Bortoli, 1980).

Baseado no contexto apresentado
com relag&o aos problemas enfrenta-
dos pelos empresarios de pequenas
empresas, como falta de recursos
adequados de hardware e software,
falta de recursos humanos internos
qualificados tecnicamente, atencao
insuficiente no gerenciamento do sis-
tema de informacgdes, torna-se impor-
tante a elaboracéo de um sistema de
informacdes voltado para a realidade
das pequenas empresas, tendo por
objetivo proporcionar uma ferramenta
de apoio no gerenciamento estratégi-
co das mesmas, contribuindo para seu
desenvolvimento, melhoria da qualida-
de e produtividade. Este procedimen-
to fornece aos empresarios o acom-
panhamento mais rapido e convenien-
te das informacdes relevantes para o
gerenciamento (Cragg, 1995; Watson,
1993).

Enguanto em uma grande empresa
existe a divisdo de setores como com-
pras, vendas, producgdo, qualidade,
marketing, recursos humanos e outros,
nas pequenas esta divisao € impossi-
vel, pois muitas vezes, além de ndo
possuirem pessoas em quantidade
suficiente, a forma como praticam a
“gestao” da empresa nao permite que
deleguem poderes para tomadas de
decisdes, sobrecarregando o(o0s)
proprietario(os). Neste contexto, o
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empresario precisa otimizar seu tem-
po e ter acesso as informacdes que
sejam mais importantes para as toma-
das de decisdes gerenciais, podendo,
assim, conduzir melhor sua empresa
(Cragg, 1995).

Para a adaptacgao as novas realidades,
€ necessaria uma mudanga na forma
de gestédo empresarial. Sendo assim,
todo processo de mudanca passa pri-
meiro pela avaliacdo da situagao atual
e pelo levantamento das necessida-
des de alteracdo, segundo a nova
meta estratégica estabelecida.

Nos programas de Gestao pela Qua-
lidade Total, as empresas tém de pas-
sar pela mudanca no comportamento
no que se refere aos novos conceitos
e praticas da qualidade e o executivo
tem de se comprometer com a implan-
tacdo do programa, que devera atin-
gir todos os funcionarios da empresa.

Qualquer programa que vise a melho-
ria da qualidade esta diretamente re-
lacionado com a capacidade do geren-
ciamento estratégico e, portanto, com
a capacidade de a direcdo da empre-
sa estar bem informada, o mais rapi-
do possivel, uma vez que a qualidade
total é dependente da informacao para
a sua performance. Nesse sentido,
dos dados coletados, devem ser ex-
traidas as tendéncias de mercado,
bem como os problemas a serem re-
solvidos, seguidos de oportunidades
de negdcios e decisdes estratégicas
que proporcionem melhorias para a
empresa.

Um sistema de informacgdes que con-
temple ndo somente as informacdes
necessarias para a administracao,
mas que possa diagnosticar e contro-
lar aspectos fundamentais para o su-
cesso da empresa representa um su-
porte fundamental para gestéo e pla-
nejamento, proporcionando condi¢des
favoraveis para alcangar maior com-
petitividade, eficiéncia e agilidade nas
tomadas de decisdes gerenciais e es-
tratégicas da organizacao.
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OBJETIVOS DO TRABALHO

A partir das colocac¢des anteriores, foi
realizada uma pesquisa com o objeti-
vo geral de elaborar um diagnéstico
das necessidades de informagéo e
proposicao de indicadores de informa-
¢Oes gerenciais necessarias para sub-
sidiar o processo de tomada de deci-
sbes pelos executivos de pequenas
empresas em Programa de Qualida-
de Total.

Como objetivos especificos, preten-
deu-se realizar um estudo das infor-
magcoes utilizadas pelas empresas nos
seguintes aspectos: planejamento es-
tratégico, processos, compras, marke-
ting, recursos humanos, financgas,
atendimento ao cliente, recursos de
informatica e fontes de informacgfes
utilizadas, visando a identificar seus
produtos informacionais, os canais de
informacdes e as aplicacdes das mes-
mas, classificadas pelos setores
econdmicos, ou seja, industrial, comer-
cial e servicgos.

FIGURA 1

METODO
A amostra

A amostra da pesquisa foi constituida
por 78 pequenas empresas, abran-
gendo os setores industriais, comer-
ciais e prestadoras de servicos, parti-
cipantes do programa de qualidade
total da regido de Campinas.

Para a determinacdo do perfil das
empresas, estas foram classificadas
segundo o seu setor, subdividido em
indUstria, comércio e servicos, obten-
do-se o seguinte resultado: industrias
(43%), comércios (17%) e servicos
(40%).

Também foram classificados por ramo
de atividade, o qual apresentou a se-
guinte distribuigdo: automotiva (10%);
construcao civil (10%); informéatica
(8%); quimica (9%); metallrgica
(12%); eletrdnica (9%); telecomunica-
¢ao (5%); téxtil (6%0); transportes (6%);
outras atividades (25%).

A andlise de dados

Realizou-se a tabulacdo dos dados re-
sultando em uma proposta de indica-
dores informacionais para programa
de qualidade, subdivididos em trés ca-
tegorias apresentadas a seguir.

Indicadores informacionas para programa de qualidade total

Indicadores informacionais para o
gerenciamento de qualidade de peguenas empresasou servicos sejam definidos e registra-

fornecedores

» gestdo e »
planejamento

clientes

-

2

empresario

ou

executivo
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1) Indicadores informacionais para
gestao e planejamento

A qualidade total da empresa sera o
resultado do gerenciamento dos recur-
sos fisicos, financeiros e humanos, no
sentido da obtencao do melhor produ-
to e/ou servico, conseguindo, nesta
equacao, alcancar a melhor qualidade,
0 menor preco, o melhor atendimento,
0 menor prazo de entrega e, portanto,
a maior satisfagéo dos clientes.

A importancia da gestdo e planeja-
mento desses recursos €, sem duvi-
da, a locomotiva que ira4 puxar a em-
presa para a busca da satisfacao dos
clientes, ou seja, nela estao contidas,
tanto técnicas especificas, quanto mo-
delos e sugestbes para tomada de
decisbes, com as seguintes etapas:
processo, sistema e melhoria, os quais
podem ser representados pelos indi-
cadores a seguir: objetivos e metas;
organograma; procedimentos opera-
cionais; manual de processos; contro-
le de documentos; treinamento; fluxo
de caixa; controle de estoque e con-
trole de custos.

2) Indicadores informacionais para
fornecedores

A qualidade final de um produto e/ou
servigo esté diretamente relacionada
com a “qualidade” dos produtos e ser-
vicos dos fornecedores, sejam eles de
matéria-prima, ou servigos prestados
de terceiros. Portanto, é essencial que
o estabelecimento de requisitos, espe-
cificacbes e o adequado e correto pro-
cesso de aquisicao destes produtos e/

dos de maneira que 0s possiveis des-
vios encontrados durante a implanta-
¢ao sejam rastreados e corrigidos, po-
dendo ser representados pelos seguin-
tes indicadores: especificagbes para
compras, cadastro de fornecedores e
histérico de fornecedores.

3) Indicadores informacionais para
clientes

A preocupacéo constante deve ser a
de “traduzir as necessidades dos clien-
tes nas especificagbes das caracte-
risticas do produto”. A satisfacéo dos
clientes deve ser frequientemente mo-
nitorada, pois é ela que garantira a
continuidade do fornecimento do pro-
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duto e/ou servico, além de ser o fator
de multiplicacdo de clientes, ou, em
alguns casos, de diminui¢éo dos mes-
mos. Portanto, a realizacdo de pes-
quisas de satisfacdo de clientes e a
correcao de uma reclamacdao séo fer-
ramentas importantes para o desen-
volvimento e expansdo de mercado,
as quais podem ser representadas
pelos seguintes indicadores: utilizagéo
de mala-direta; utilizacdo de telema-
rketing; utilizacao de folhetos; pesqui-
sa de satisfacdo dos clientes; contro-
le de reclamag@es e controle de de-
volucgdes.

A analise dos resultados foi apresen-
tada segundo a separacdo por setor
de atividade, ou seja:

a) inddstria, atividade de producéo de
mercadorias, abrangendo a extracéo
de produtos naturais e toda transfor-
macao de matérias-primas em produ-
tos intermediarios;

b) comércio, atividade de compra, nego-
ciacdo e venda de produtos ou valores;

C) servicos, atividade econémica que
ndo resulta produto tangivel, ou seja,
gue pode ser tocado (Ferreira, 1993).

A apresentacéo dos dados esté sub-
dividida em trés partes:

1) indicadores informacionais para ge-
renciamento de programa de qualidade;

2) utilizagao de recursos de informética;

3) utilizagéo de fontes de informacdes
internas e externas a empresa.

RESULTADOS DA PESQUISA

A andlise dos dados apresentou resul-
tados distintos em relacdo aos seto-
res envolvidos (indUstria, comércio e
servigo), no que diz respeito aos indi-
cadores informacionais para a quali-
dade escolhidos para o estudo, levan-
do em consideracdo aspectos da es-
tratégia da empresa para desenvolvi-
mento dos negdcios. Esses aspectos
séo analisados em termos de existén-
cia de planos formalizados quanto a
definicdo de objetivos e metas, con-
trole de processos de producgéo/servi-
¢os e vendas, avaliagdo de compras/
fornecedores, estratégia de marketing,

gestado de recursos humanos, gestao
financeira, servigos de atendimento ao
cliente, grau de utilizacdo de recursos
de informatica e fontes de informa-
¢Oes, conforme é apresentado a se-
guir (Wetherbe, 1991).

Indicadores informacionais para o
gerenciamento de qualidade de pe-
guenas empresas

A partir dos dados descritos anterior-
mente, elaborou-se uma sintese resul-

FIGURA 2

tando em uma categorizacéo dos “in-
dicadores informacionais para a qua-
lidade, os quais foram agrupados em
trés classes: gestdo e planejamento,
fornecedores e clientes, conforme é
mostrado a seguir.

Organizou-se uma tabela, em percen-
tuais, resultante da andlise de frequén-
cia contendo indicadores informacio-
nais para a qualidade, classificados e
pontuados, conforme resultado apre-
sentado a seguir.

Distribuicdo das empresas por setores econémicos quanto aos
indicadores informacionais para a qualidade
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TABELA 1

Classificac@o das empresas quanto aos indicadores informacionais

para a qualidade

Total

Indastria Comércio Servigos (%)
Indicadores (%) (%) (%) (média)
1) Gestédo e Planejamento
Objetivos e metas 67 50 69 66
Organograma 53 50 38 38
Procedimentos operacionais 60 75 77 69
Manual de processos 80 50 38 34
Controle de documentos 53 100 25 69
Treinamento 33 75 54 50
Fluxo de caixa 93 100 100 97
Controle de estoque 80 100 62 75
Controle de custos 73 50 62 66
2) Fornecedores
Especificacdes para compras 30 50 85 78
Cadastro de fornecedores 80 50 77 75
Histérico de fornecedores 27 25 62 41
3) Clientes
Utilizagdo de mala-direta 40 75 38 44
Utilizagdo de telemarketing 20 50 23 25
Utilizacéo de folhetos 27 25 31 28
Pesquisa de satisfagédo de clientes o7 25 46 34
Controle de reclamacgdes 47 25 23 34
Controle de devolugbes 53 50 23 41
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Sob esta divisdo, podemos observar
as seguintes caracteristicas quanto
aos setores analisados:

Industrias

Apresentaram os seguintes indicado-
res como pontos fortes: objetivos e
metas formalizados, manual de pro-
cessos, fluxo de caixa, controle de
estoque e controle de custos, especi-
ficagOes para compras e cadastro de
fornecedores, mostrando a forte pre-
senca com rela¢do aos indicadores
relacionados com a gestéo e planeja-
mento e fornecedores. Apresentaram
0s seguintes indicadores como pon-
tos fracos: treinamento dos funciona-
rios, histérico de fornecedores, utili-
zacdo de mala-direta, utilizacdo de
telemarketing, utilizacéo de folhetos,
pesquisa de satisfacdo dos clientes,
controle de reclamacdes e controle de
devolugdes, mostrando forte deficién-
cia quanto aos indicadores relaciona-
dos com os clientes e treinamento dos
funcionarios.

Comércio

Apresentaram os seguintes indicado-
res como pontos fortes: processos
operacionais, controle de documentos,
treinamento, fluxo de caixa, controle
de estoque e utilizacao de mala-di-
reta, mostrando forte presenca com
relacdo aos indicadores relaciona-
dos com a gestdo e planejamento.
Como pontos fracos, 0s seguintes in-
dicadores: histérico de fornecedo-
res, utilizacdo de folhetos, pesqui-
sa de satisfagdo dos clientes e con-
trole de reclamacdes, mostrando for-
te deficiéncia quanto aos indicadores
relacionados com os fornecedores e
clientes.

Servigos

Apresentaram os seguintes indicado-
res como pontos fortes: objetivos e
metas formalizadas, procedimentos
operacionais, fluxo de caixa, especifi-
cacdes para compras, cadastro e his-
térico de fornecedores, mostrando for-
te presenca com relacéo aos indica-
dores relacionados com os fornecedo-
res. Como pontos fracos, 0s seguin-
tes indicadores: organograma, ma-
nual de processos, controle de docu-
mentos, utilizagdo de mala-direta, uti-
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lizac&o de telemarketing, utilizacao de
folhetos, controle de reclamacgfes e
controle de devolucdes, mostrando
forte deficiéncia nos indicadores rela-
cionados com os clientes e média de-
ficiéncia com indicadores relacionados
com a gestéao e planejamento.

TABELA 2

Utilizacao de recursos de
informatica

Apresentamos uma tabela, em per-
centuais, resultante da analise de fre-
gUéncia da utilizacao de recursos de
informatica pelas empresas:

Distribuicdo das empresas quanto a utilizacéo dos recursos de informética

Utilizag&o de recursos de informatica

Hardware

Existéncia de computadores
Existéncia de acesso a outros
computadores

Software

Utilizag&o para controle financeiro
Utilizag&@o para controle de estoques
Utilizag&o para contabilidade
Utilizacdo para recursos humanos
Utilizag&o para cadastro de clientes/
fornecedores

Utilizagdo para acompanhamento de
clientes

Utilizag&o para producéao

Industria Comeércio Servigos
(%) (%) (%)
93 100 92
67 75 23
93 75 69
73 75 69
40 0 62
33 25 38
60 75 69
60 50 46
73 50 38

FIGURA 3

Distribuicdo das empresas por setores econdmicos quanto a utilizacéo

dos recursos de informéatica
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Inddstrias: FIGURA 4

Distribuicdo das empresas por setores econdmicos quanto a utilizagéo
Quanto aos recursos de informatica, das fontes de informacdes internas
apresentaram forte grau de existéncia
de computadores e acesso a outros. Fontes de informacg6es internas
Quanto a utilizacdo de programas, os

pontos fortes foram para controle fi-
nanceiro’ estoques e produgaol Refe- Relatérios Contabeis/Financ.
rente aos pontos fracos, forma na uti-
Ilza_q_ao para regursps hum_gnos~e con- Relatérios Vendas/Mark.
tabilidade (devido a terceirizagdo dos
contadores).
Relatérios Rec. Hum.

Comércio

. L. Relatérios Produgéo/Processos
Referente aos recursos de informati-
ca, apresentaram forte grau na exis-
téncia de computadores e acesso a Relatdrios Planej. Estratégico
outros. Na utilizacdo de programas, 0s
pontos fortes foram na utilizagao para Outros relatérios
controles financeiros, estoques e ca-
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dastro de clientes/fornecedores. Como
pontos fracos, a utilizagcao na contabi-
lidade (terceirizada) e em recursos

30

As fontes internas mais utilizadas foram os relatérios de contabeis/ financeiros e os relatérios de

vendas/marketing.
humanos.
FIGURA 5
Servigos: Distribuicdo das empresas por setores econdmicos quanto a utilizacéo

das fontes de informacdes externas
Quanto a utilizacdo de recursos de

informatica, apresentaram forte grau Fontes de informacgfes externas
na existéncia de computadores, porém
sem acesso a outros computadores. Associagdes de classe

Referente a utilizacao de programas,
os pontos fortes foram na utilizacéo
para controles financeiros, estoques Fornecedores
e cadastro de clientes/fornecedores,
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apresentando, também como pontos Visitas
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manos e acompanhamento de clien-
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Fontes externas

Podemos constatar, pela tabela ante-
rior, que as fontes mais utilizadas pe-
las empresas sao 0s jornais, consulta
a clientes e fornecedores.

CONCLUSOES E SUGESTOES
FINAIS

Para que o proprietario de uma peque-
na empresa possa obter suporte para
melhoria da qualidade e gerenciamen-
to de sua empresa, € necessario que
um sistema de informacfes possa
atender as principais necessidades de
informacg®es gerenciais, considerando
aspectos importantes utilizados para
0 gerenciamento das empresas, dos
quais podemos destacar alguns que
foram encontrados pela analise dos
dados levantados neste trabalho, ten-
do suas caracteristicas classificadas
por setores econémicos.

Um sistema de informagdes pode ser
fator decisivo para o estabelecimento
de uma estratégia competitiva da em-
presa, a qual determinara as diretri-
zes e, conseqlientemente, as ativida-
des que deverao ser desenvolvidas
para alcancar os objetivos planejados.
Este sistema deve estar alinhado as
necessidades dos clientes e realida-
de do mercado, tornando-os depen-
dentes de informacdes externas que
possibilitardo aproveitar, por meio de
informacdes internas, 0s recursos e
habilidades da empresa. Este proces-
so tem o objetivo de atender as ex-
pectativas dos clientes e/ou mercado,
procurando alguma inovacao ou dife-
rencial em relagdo aos concorrentes,
precisando, entéo, do estabelecimen-
to de metas e objetivos formalizados
para serem alcangados pela empre-
sa.

Para a elaboracao deste sistema de
informacdes, empresarios e profis-
sionais da informacao precisam ter
conhecimento das fontes de informa-
¢Oes disponiveis que podem ser im-
portantes para o cliente ou usuario
da organizacéo, trazendo para o Sis-
tema suas necessidades de informa-
¢do, além de uma orientagdo de con-
teddo e alguns exemplos de como
outras organiza¢des ou até mesmo
concorrentes estao administrando
suas informacdes.
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Um fato que foi observado durante o
estudo é que alguns empresarios nédo
conhecem suas reais necessidades e
exigéncias de informacdes, pois os
mesmos nao conseguiram responder
a muitas perguntas relativas a infor-
macao estratégica, porque nao tinham
amenor idéia se essa informacéao exis-
tia, dentro ou fora da empresa. Se
existia, ndo sabiam se era possivel ser
obtida, colocada no sistema, ou for-
necida em tempo habil.

Para a operacionalizagdo do planeja-
mento estratégico ocorrer, torna-se
necessario um organograma bem de-
finido, permitindo, assim, a divisao e
limitacdo das diversas atribui¢es fun-
cionais, facilitando a implantacéo do
planejamento estratégico, o que ndo
foi encontrado na maioria das empre-
sas estudadas.

Observou-se grande diferenca refe-
rente aos recursos materiais e huma-
nos disponiveis em empresas de pe-
queno porte em relagdo a empresa de
grande porte, principalmente no que
se refere a concentracao das decisdes
no empresario e a falta de tempo e
acumulo de fung@es, o que fortalece
a necessidade de um sistema de in-
formacdes que possa auxilia-lo no pro-
cesso de tomada de decisdes geren-
ciais para a melhoria da qualidade,
mostrando que o treinamento interno,
tanto de funcionarios quanto dos pro-
prios empresarios, € um recurso es-
tratégico essencial para desenvolvi-
mento da empresa e permanéncia no
mercado competitivo.

Esse sistema deve ser de facil utiliza-
¢do e adequado as suas necessida-
des e recursos disponiveis. Portanto,
devem ser observadas algumas ca-
racteristicas especificas levantadas
anteriormente, o que devera facilitar a
sua adaptabilidade.

Com relacéo a utilizacdo do EIS vol-
tado originalmente para o uso de gran-
des empresas, onde os niveis de de-
cisdes sdo bem definidos e delimita-
dos, devido a formalizacao de hierar-
quia e cargos, além de existirem re-
cursos humanos compativeis para
cada nivel de decisdes, sejam elas
estratégicas, taticas ou operacionais,
a capacidade de distribuicdo das de-
cisbes em niveis é proporcionada pela

existéncia de departamentos consti-
tuidos por especialistas em cada area
e nivel gerencial, enquanto a adapta-
¢do para um modelo de pequena em-
presa deve considerar que o proces-
so de tomada de decisdo, provavel-
mente, devera estar concentrado em
poucas pessoas, ou em uma so, que
basicamente utiliza os niveis tatico e
operacional. Portanto, o sistema deve
conter informacdes relativas a ambos
o0s niveis, além do estratégico.

Neste sentido, com relacao as infor-
macodes referentes ao controle finan-
ceiro, as empresas mostraram, com o
namero de empresas pesquisadas,
gue possuiam fluxo de caixa e con-
trole de custos, que destacam grande
importancia e preocupacao com rela-
¢ao as informacdes financeiras.

Segundo pesquisa realizada por Bor-
toli (1980) em relacdo a tipologia de
problemas em pequenas e médias
empresas, constatou-se que a ocor-
réncia de problemas de natureza es-
tratégica tem maior incidéncia no se-
tor industrial (90,0%), seguido pelos
setores comerciais (79,2%) e de ser-
vicos (72,2%). Esses problemas séo
ocasionados pela inadequacéo na uti-
lizacdo de recursos disponiveis a alta
administracdo, sendo, portanto, dire-
tamente relacionados com as carac-
teristicas dos dirigentes nos proces-
sos de tomada de decisdes e da cons-
ciéncia quanto as causas que levaram
a ocorréncia dos problemas, nao fa-
zendo a distin¢cao de problemas e sin-
tomas.

Para as empresas alcangarem alta
eficiéncia que as sustentard no mer-
cado, sera necessaria a ocorréncia de
mudancas na gestéo estratégica com
relacdo ao combate ao desperdicio,
reducdo de atividades que néo agre-
gam valor no processo produtivo, de-
senvolvimento de um clima organiza-
cional, capacitagcédo dos recursos hu-
manos, acompanhamento do merca-
do e inovacgdes tecnoldgicas e geren-
ciais.
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Neste sentido, 0 acompanhamento e
o controle de informagdes importan-
tes para o melhor desempenho da
empresa passam pelo conhecimento,
sempre que necessario, de fatores
determinantes de sucesso dentro da
empresa, sendo o EIS uma das ma-
neiras para verificar a empresa, ten-
do como aplica¢des mais utilizadas as
seqguintes: financas, marketing, produ-
¢ao, recursos humanos, concorrentes
e fatores externos, sendo que algumas
destas aplicag6es podem também ser
vistas simultaneamente, além de per-
mitir simulagdes e comparag¢des com
indicadores internos e externos.

A diferenciacdo competitiva depende-
ra mais da qualidade da interacao per-
sonalizada entre clientes e fornecedo-
res de produtos e servicos. A qualida-
de da interacdo sera aumentada pela
coleta, armazenamento e distribuicédo
de informacdes.

Entre as estratégias disponiveis, te-
mos a “qualidade total”, que é uma
estratégia orientada mais para o clien-
te, tanto interno quanto externo. Ela
necessita de um comprometimento e
determinacéo tanto do executivo diri-
gente quanto dos demais funcionéarios
em relacdo a obtencgédo da satisfacédo
total dos clientes, que pode ser medi-
da em termos de qualidade, custos,
tempo, atendimento e competéncia
gerencial, que assegura, por meio de
uma estrutura organizacional, a coor-
denacéo das diferentes areas funcio-
nais da empresa em busca dos objeti-
vos estabelecidos pela estratégia da
mesma, através de acdes integradas,
mas com metas e objetivos estabele-
cidos para cada area funcional.

Embora na maioria das pequenas
empresas ndo sejam encontradas es-
truturas departamentais formais e fi-
sicamente separadas, como nas gran-
des empresas, e que, narealidade das
pequenas empresas, as areas funcio-
nais se encontrem superpostas e se-
jam exercidas, muitas vezes, por uma
pessoa que acumula outras funcdes de
outras areas funcionais, estas areas
funcionais também deverado ser ge-
renciadas. Para isso acontecer, infor-
macoes especificas para cada area
funcional deverdo ser obtidas e anali-
sadas em tempo habil, dando assim
suporte a decisGes gerenciais impor-

tantes para o gerenciamento da em-
presa. A estrutura organizacional res-
ponde & complexidade ambiental por
meio da diferenciacdo em unidades
especializadas que devem estar inte-
gradas para a realizacdo de um con-
junto de objetivos da empresa, forne-
cendo importante ferramenta para a
transmissédo da informacao em toda a
organizacao. Este processo funciona
como um catalisador que une a orga-
nizacao, papel que normalmente é
exercido pela geréncia intermediéria,
que séo os transmissores do catalisa-
dor dainformacéo, ndo produzindo es-
pecificamente a prdpria informagéo.

Assim sendo, a medida que as empre-
sas comecam a procurar melhorias de
produtividade, voltam-se para essa
camada gerencial intermediaria, sen-
do que esta funcdo, muitas vezes,
podera ser removida mediante a trans-
missao diretamente ao gerador dain-
formacdo para os usuarios.

Os sistemas de informacdes gerenciais
precisam ter mecanismos de avalia-
¢Oes de desempenhos empresariais
estabelecendo os processos de con-
trole e infra-estrutura necessarios para
informar aos executivos do alto esca-
I80 e aos gerentes da organizacao, ou
seja, as pessoas que tomam decisdes,
que as atividades necessarias de
acordo com a estratégia adotada es-
téo, de fato, acontecendo.

Observando, no caminho da definigédo
da estratégia para a execucao, as or-
ganizagbes precisam comunicar, de
forma mais eficiente, os aspectos re-
levantes as partes interessadas e
gerenciadoras de recursos, as com-
peténcias especificas da organiza-
¢ao, ou, como o conceito introduzido
por Hamel e Prahalad: core compe-
tence, colocar o conhecimento e a in-
formacao no centro do elo entre es-
tratégia e execucao, que, se enfoca-
da previamente como informacgéao ne-
cessaria para a definicao da estraté-
gia, levara a ampliacdo do conceito
para uma forma mais pratica. Embo-
ra pareca uma diferenca sutil, o en-
foque em informacé&o e conhecimen-
to afasta-se de uma descricdo estati-
cada empresa, em direcdo a um pro-
cesso dindmico de inovacao e aper-
feicoamento, que auxiliara a identifi-
car comportamentos especificos na
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organizacao que sao essenciais a de-
finicdo da estratégia.

E sendo que, na gestao de uma peque-
naempresa, 0s aspectos gerenciais tém
fungdes nos trés niveis de decisdes —
estratégica, tatica e operacional — e
gue, muitas vezes, uma pessoa exer-
ce uma ou mais fungdes, o modelo de
gestao deve considerar estes aspec-
tos, procurando aproximar do estilo
participativo, em que o aprimoramen-
to de fatores como estimular a maior
abrangéncia das tarefas e atribui¢cdes
que o executivo ocupe, o poder de de-
cisdo, a busca de informacdes, a vi-
sdo de conjunto e o reconhecimento
sdo perseguidos continuamente, pos-
sibilitando que as pessoas construam
suas proprias funcdes e cargos, sen-
do responsaveis pelas decisdes.

O poder de decisao refere-se a auto-
nomia que o executivo tem para pro-
gramar e definir os procedimentos de
seu trabalho e resolver problemas por
conta propria. Mas, para isto, a quali-
dade das decisdes fica muito depen-
dente da informacdao, pois executivos
mal informados, com muito poder, po-
dem tomar péssimas decisfes. Con-
cluimos, portanto, que a informacéo é
uma matéria-prima essencial para o
processo decisorio, desde todos os ti-
pos de controle até ao autocontrole,
necessitando, também, da ampliacdo
das informacgdes fornecidas a seus
colaboradores.

Neste sentido, podemos fazer a se-
guinte analogia quanto aos tipos de
informagdes e nivel de decisdes:

Nota-se que, no processo de tomada
de decisédo gerencial, a existéncia de
trés niveis encontrados em médias e
grandes empresas ndo ocorre com
freqUéncia nas micro e pequenas. Este
processo é conduzido, normalmen-
te, por uma pessoa, que devera co-
letar, armazenar, analisar e distribuir
os dados e informacdes referentes
para cada nivel de deciséo, sendo,
portanto, necessaria a obtencao de
informacdes gerenciais importantes
que contenham indicadores informa-
cionais.
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Partindo-se dos resultados apresen-
tados, a sugestao é que, para cada
setor, seja direcionada a adequacao
dos indicadores que estiverem fracos,
no sentido do aproveitamento das fon-
tes de informacdes, dos canais infor-
macionais utilizados e dos recursos de
informatica disponiveis, tendo como
referéncia o outro setor que apresen-
ta 0 mesmo indicador forte, permitin-
do, assim, factivel comparagdo com a
caracteristica da empresa.

O desenvolvimento de um sistema de
informacdo gerencial para pequenas
empresas devera passar primeiro pela
identificacdo das informag6es impor-
tantes em cada area funcional espe-
cifica que visem atomada de decisdes
da empresa, devendo, em seguida,
ser reunida de forma ordenada, obe-
decendo, segundo a proposta apre-
sentada neste trabalho, a seguinte
classificacéo: gestéo / planejamento,
fornecedores e clientes. Dentro des-
ta classificacdo apresentada, pode-
mos também incluir algumas subdivi-
sBes como indicadores setoriais e ou-
tros, conforme atividade, sendo a sua
atualizagdo um fator essencial para o
desempenho favoréavel.

Managerial information systems
for total quality program in small
enterprises in Campinas region

Abstract

The purpose of this paper is to study
information systems for management of
small enterprises participating in SEBRAE
Total Quality Program, in Campinas region.
When a proposal of a model of information
system for executives of medium-size
enterprise was elaborated, it was necessary
to identify general characteristics related to
business areas, as well as specific
characteristics related to the industrial,
commercial and service sectors. To know
these characteristics, a survey was carried
out to identify the informatics resources,
information sources, products and services
utilized in small enterprises. Information
indicators have been proposed for the
management of total quality program, having
as support the Executive Information
Systems (E.I.S.).

Keywords
Managerial Information Systems; Information

Sources, Total quality program for small and
medium-size enterprises.
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Como sugestao para continuidade
deste trabalho, a aplicacéo da propos-
ta apresentada, sua avaliacéo setorial
e a propria construcao de um software
que facilite a implantacéo deste traba-
Iho, bem como a comparacéo com sis-
temas implantados em grandes em-
presas, abrem alternativas para a pro-
cura continua da melhoria dos produ-
tos e servigos gerados pelas micro e
pequenas empresas.
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