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Resumo

Neste artigo, propde-se definir um modelo de gestéo da informagdo para orientar a
estratégia de acdo comercial de uma pequena empresa de Tl. Parte-se de um mapeamento
dos processos da empresa e uma redefinicdo de requisitos informacionais, para entdo fazer
aproposicdo (aqui preliminar) de um novo modelo, com interfaces de saida de dados e de
consulta com base em filtros para auxilio no melhor uso das informacdes. As empresas
ter&o assm melhores condic¢des de dominar a informagdo que circula por seus processos, e
isso dinamizara e orientard suas agOes comerciais, afetando positivamente seus resultados.
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Abstract

This paper proposes a model for information management to guide the commercial
action of a small IT company. The activities start with a diagnosis of the company’s
processes and aredefinition of information requirements to then propose (preliminarily) a
new model, with interfaces of data output and consult, based on filters that lead to a better
use of the information It is expected that the companies will have better conditions of
dominating the information which circulates along the processes, and will then dynamize
and orient its commercial action
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1. Introducéo

O aua cenario empresarial demonstra que a informacéo, segja qual for o mercado
ou érea de atuacéo da organizagdo, vem assumindo crescente importancia estratégica, tanto
pela globalizagdo dos mercados quanto pela rapidez com que as informagdes circulam e as
mudancas ocorrem As empresas fornecedoras de Tecnologia de Informacéo (T1) crescem
em numero e porte visumbrando diversos novos nichos de mercado através da
informatizagdo de processos e ferramentas de apoio a atividades de muitas naturezas.

Conforme a Ultima Pesquisa Censo SW divulgada pelo Ministério brasileiro da
Ciéncia e Tecnologia (MCT, 2001), as empresas do ramo de software concentram se nas
regides Sul e Sudeste (36% cada). A regido Nordeste absorve 17,2% e no Centro-oeste
estdo os 9,6% restantes. Do total de empresas de software, 77,4% sd0 micro e pequenas
empresas (35,7% e 41,7% respectivamente), 0 que representa uma expressiva presenca de
empresas de pegueno porte no setor.

Analisando por regides, o Sudeste apresenta a maior concentracéo de empresas de
pequeno porte: 56,4% s80 pegquenas empresas. Ja a regido Sul apresenta a maior
concentracdo de microempresas de software: 43,1% das empresas de software da regido
sd0 deste porte. Estes indices confirmam a importancia de se estudar a realidade das micro
€ peguenas empresas, ja que estas sdo responsaveis por uma significativa parcela do setor
de software no Brasil.

O 1° Censo das Empresas de Informatica do Rio Grande do Sul (SEPRORGS,
2005), promovido pElo Sindicato das Empresas de Informética do Rio Grande do Sul
(Seprorgs), em parceria com o Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac),
Instituto Fecomércio de Pesquisa (Ifep) e o Servico de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas no Rio Grande do Sul (Sebrae/RS), oferece um panorama especifico do mercado
galcho de TI. O estudo identificou 9.755 empresas do ramo de Tl no Rio Grande do Sul,
sendo que a maioria, 37,2%, concentra-se em Porto Alegre.

Em relagéo ao perfil das empresas pesquisadas quanto ao seu faturamento e porte, o
Censo constatou que a maioria das empresas tem seu faturamento anual abaixo de R$ 150
mil (47,6%), sendo que apenas uma pequena parcela das empresas se enquadrou nas
maiores faixas de faturamento da pesquisa, 3,5% das empresas faturam anuamente mais
de R$ 720 mil. Quanto ao porte em termos de quadro de funcionérios, a pesquisa constatou
gue apenas uma pequena quantidade de empresas conta com mais de 20 funcionarios,
6,8%. A maioria das empresas pesquisadas (50,6%) conta com equipes de 1 a 5
funcionarios e 27,4% se enquadra na faixa de 6 a 20 funcionarios. Estes ultimos dados
demonstram claramente o perfil de micro e pequenas empresas do setor de TI gaticho.

A redlidade brasileira tem mostrado a cada ano que € elevado o nimero de micro e
pequenas empresas que hascem e morrem nos primeiros anos de atividade.
Especificamente no mercado de software, em torno de 25% das empresas morrem até os
dois primeiros anos de atividade (ANPROTEC apud LUCIANO, E. M., 2004).

Uma possivel explicacdo para este fendmeno seria a de que a maioria das empresas
da &rea de software possui know-how técnico e bons produtos, mas encontram dificul dades
no que tange a gestdo. Ou sga, ndo se trata de falta de méo-de-obra qualificada,
desenvolvimento de bons produtos ou auséncia de espaco no mercado.

A caréncia de muitas empresas de software pode estar em identificar adequada
colocacdo para os produtos, potenciais mercados e melhores préticas de comercializacéo
gue oferecam mais condigdes competitivas (CUSUMANO, 2004). Estes pontos deficitérios
podem ser melhorados através de uma melhor gestdo da informacdo, com base em dados
gue muitas vezes ja estdo dentro da empresa e ndo sdo explorados de forma adequada para



proporcionar crescimento, evitando a estagnacdo ou até mesmo a um prematuro
encerramento de suas atividades.

Quando se trata da sobrevivéncia no mercado, importa a forma como essas
peguenas empresas de Tl se posicionam estrategicamente em relacdo as suas atividades.
Isso envolve definicdo do tipo de produto a ser desenvolvido, definicdo do publico-alvo e
definicdo da atividade principal em relago as escolhas entre comercializagdo de produtos,
prestacaéo de servicos ou uma solucdo hibrida. Independentemente do mercado em que atua
e do porte, uma empresa, para bem operacionalizar sua estratégia, deve estar sempre a
procura de meios de adequadamente gerir sua informacéo, segja interna (clientes, bases de
dados, relatorios periddicos) ou externa (realidade do mercado, concorrentes).

Com o avanco constante dos meios de propagacao da informagéo e a consequente
globalizacdo que se impde aos mercados, a quantidade de novos dados a qual as empresas
convivem diariamente cresce cada vez mais e toma uma dimensdo cada vez mais
significativa na vida de executivos. Este grande volume de informag&o com o qual se deve
conviver tem aspectos positivos e negativos no mundo empresarial.

Em recente trabalho, Evgeniou e Cartwright (2005) ressaltam que, no atual
contexto organizacional de excesso de dados, as empresas e seus gestores devem se
preocupar em como usar seus recursos informacionals de forma bem sucedida, capacidade
esta que denominam inteligéncia informacional. Esta inteligéncia informacional pode ser
descrita como a habilidade de buscar, agrupar pedacos de informacdo de diferentes fontes,
analisar e efetivamente usar toda informagéo relevante para qualquer decisdo ou iniciativa.

N& s30 raros 0OS casos em que gestores constatam que seus problemas de
informagdo resultam mais do excesso de informacdo do que de sua fata (BOONE e
KURTZ, 1998). Informacdes relativas a0 negdcio, quando oferecidas com clareza,
qualidade e objetividade, sGo sempre Utels e benéficas ao gestor, proporcionando uma boa
diretriz para a tomada de decisdo. Do contrério, se oferecida de forma excessiva, ndo
precisa e dispersa, pode prejudicar 0 analista a medida que provoca perda de tempo e
confusdo em relagdo aos dados oferecidos (FREITAS et al, 1997).

O mercado de TI cresce acompanhando esta tendéncia e oferece diversas novas
ferramentas de apoio a esta gestdo de dados. Sistemas de ERP, CRM, BI, entre outros, séo
alguns exemplos destas ferramentas avancadas, que sdo muitas vezes genéricas e outras
customizadas para uma determinada organizacdo, compreendendo suas peculiaridades e
mapeando Seus processos.

E importante notar, no entanto, que tais ferramentas rebuscadas, muitas vezes
complexas e, principalmente onerosas, ndo trazem um saldo positivo a toda organizacdo. A
adocdo de Tl para as atividades de gestdo € mais fregliente em grandes empresas, que
necessitam de solugdes de maior porte por terem diversas unidades, por terem fluxo
intenso de comunicagdo com fornecedores, com a &rea industrial, etc (HOLSAPPLE e
SENA, 2003).

Ja peguenas empresas nem sempre se beneficiam de sistemas complexos para
gestdo de dados. 1sso ocorre pelo fato de seus processos e atividades serem mais enxutos,
compactos e simples e, sendo assim, uma ferramenta excessivamente complexa pode trazer
o efeito inverso a0 esperado ao adotar uma TI: demora no aprendizado e na adocéo,
incapacidade de administrar internamente o suporte as ferramentas, custos elevados, entre
outros (CRAGG e KING, 1993; CRAGG e ZINATELLI, 1995; IGBARIA et d, 1997).

Pequenas empresas, de diversos setores, compartilham com as empresas de grande
porte a necessidade de bem administrar sua informagdo, mas nem sempre se adaptam ao
mesmo tipo de sistema de gestdo e apoio a decisdo. Micro e pequenas empresas tendem a
se adaptar de forma mais satisfatoria a sistemas mais enxutos, facilmente integrados e



eficientes para sua atividade. Mesmo contando com equipes reduzidas, pequenas empresas
verificam a necessidade de integrar seus diferentes departamentos, como, por exemplo,
comercial (prospeccéo, poés-venda), comunicacdo e marketing (relatérios mensais,
campanhas, agdes), financeiro (vendas efetivadas, aspectos contabels), etc.

Surgem entéo as diferentes demandas por sistemas de informagdo, baseadas ndo
somente no tipo de atividade desenvolvida pela empresa em seus diversos setores, mas
também no seu porte. E, sendo assim, surge iguamente a necessidade de considerar que
nao existe uma proposicdo ideal que possa atender a qualquer empresa (SILVEIRA et a,
2002). O mercado de Tl estd sendo desafiado a prover sistemas com requisitos
informacionais precisos e estrutura, interface e usabilidade adequados a cada cliente,
conforme sua atividade e porte.

Neste contexto, o presente trabalho busca, em contato com a realidade empresarial,
propor uma solucdo para gestdo da informagdo de uma pequena empresa que se encontra
em uma Situacdo pouco satisfatdria em relacdo aos seus sistemas de gestdo devido ao seu
crescimento a0 longo dos anos e a0 nd acompanhamento desta expansdo nos Seus
sistemas de gestdo. Mais especificamente, pretende-se propor modelos para explorar os
dados e produzir informacd no apoio e as decisdes de estratégia de acdo comercial,
aplicado a pequenas empresas de TI, visto que este € um setor em rdpida expansdo e que
introduz cada vez mais novos negécios ao mercado.

A partir do contexto apresentado, 0 objetivo geral desta pesquisa € definir e
implementar um modelo de gestdo da informacdo para orientar a agdo comercial de uma
pequena empresa de Tl. Estdo sendo propostos 0s seguintes objetivos especificos: mapear
0 contexto no qual sdo tomadas as decisdes de estratégia de comercializacéo de softwares e
servicos relacionados; compreender de que forma as informactes relevantes do processo
de comercializagdo sd0 coletadas, armazenadas e tratadas de forma a apoiar a atividade da
empresa; definir requisitos de gestdo da informacdo para propiciar a acdo comercia
estratégica de pequenas empresas de TI; estar diferentes modelos de visdes (sintese),
formulérios (consulta caso a caso) e filtros numa solugdo implementada em rede local para
decisdes de estratégia de acdo comercia e a pilotagem de uma pequena empresa de Tl.

Na proxima secdo (2), sera apresentada uma contextualizacdo sobre 0 negécio de
software e as caracteristicas deste segmento de mercado. Em seguida, na secdo 3, sera
apresentado o referencia tedrico sobre 0 qual a pesquisa estd sendo embasada, com 0s
principais topicos e conceitos. Em seguida (secdo 4), € definido o méodo para o
desenvolvimento da pesquisa. E entdo feita uma apresentacdo da empresa foco deste
trabalho (secéo 5), explicando o ambiente do estudo e apresentando alguns resultados
preliminares ja realizados. Por fim, na secdo 6 apresenta-se uma reflexdo final e os
resultados esperados.

2. O Negacio de Software

Para melhor contextualizar o mercado de TI, fazse necessario compreender as
principais caracteristicas de suas atividades. Software (produtos e servigos) e Hardware
dividem no Brasil as principais atividades no mercado de TI, sendo estas as atividades
responsaveis pela maior parte do faturamento do setor.

Durante a década de 90, o desenvolvimento de software cresceu em importancia e
passou de uma era artesanal para uma nova eraindustrial, compartilhando de fato conceitos
de engenharia empregados em outras industrias. Conforme Tapscott e Caston (1995), a
engenharia de softwares se estabelece ao firmar trés importantes elementos. 1) métodos,
que fornecem estrutura bésica e instructes de projeto para o desenvolvimento de softwares,
2) ferramentas, que permitem de fato desenvolver a parte técnica do software; e 3)



procedimentos, que oferecem uma forma de padronizacdo e controle do processo de
desenvolvimento.

Mais de uma década ap0s a citada Revolucdo do Software, empresas que
desenvolvem e comercializam software encontram hoje dois desafios no que diz respeito a
definicdo de sua atividade: decisdes técnicas e decisdes estratégicas de negocio. Conforme
Cusumano (2004), administrar tecnologia em negécios de software consiste basicamente
em prever 0 processo de desenhar um software ou sistema de informagdo para a
necessidade de um tipo especifico de consumidor e entdo construir, testar, entregar e
prestar suporte garantindo o uso do produto ao longo do tempo.

Em relacdo a questdo técnica, desenvolvedores de softwares devem ter a
preocupacao de identificar a solugdo que desegjam criar, observando sua finalidade pratica e
mapeando precisamente o processo de desegjam transferir para a aplicagdo técnica. Quanto
as estratégias de negocios, seréo desenvolvidos a seguir alguns aspectos sobre este topico.

2.1. Estratégias para Empresas de Software

S80 diversas as opgbes quando se trata de posicionamento estratégico das
atividades de empresas de software. Estas opgdes podem se definir tanto por uma escolha
de diretrizes da empresa em questdo quanto por fatores externos, relacionados ao mercado.
Nos topicos que seguem, serdo apresentados alguns pontos que direcionam estas
estratégias relacionadas a comercializacao de softwares.

Em muitos momentos da economia, empresas do ramo de software precisam variar
entre vender produtos com grande margem de lucro e servigos de baixa margem de lucro
para se manterem com sucesso. Em momentos de crise econémica, o0 mercado tende a ndo
adquirir novas tecnologias, investindo apenas na manutencdo das ja existentes
(CUSUMANO, 2004). Sendo assim, € necessario muitas vezes se moldar aos momentos de
mercado.

Os principais fatores que tangem as atividades de empresas de software sdo
produtos e servicos. Uma organizagdo poderd ter seu foco em comerciaizar produtos, em
prestar servicos ou em ter uma atividade hibrida, mesclando produto e servico. Seja qual
for sua opcdo, Cusumano (2004) aerta para a necessidade de sempre escolher de forma
clara um posicionamento, para ter claras as diretrizes da estratégia que surgird na
sequéncia.

O negoécio de software contém muitos nichos e alguns mercados de massa.
Empresas que desenvolvem e comercializam software devem observar esta diviséo de
mercado, devendo escolher se desgjam oferecer produtos mais genéricos, que podem ser
utilizados amplamente, em qualquer ou em multiplas atividades, ou se desgjam trabahar
voltadas para um setor bem definido oferecendo solugdes mais direcionadas a uma
atividade ou finalidade especifica.

Cusumano (2004) sugere uma divisdo de mercado de softwares entre segmentos
horizontal e vertical. A segmentacéo horizontal compreende mercados gque potencia mente
englobam qualquer usu&rio de PCs, independentemente do seu tipo de industria ou
atividades especificas. Ja a segmentagdo vertical se refere a um dominio especifico. Este
dominio pode ser uma industria especifica (como, por exemplo, um software desenvolvido
para a area da salde, que atenda a necessidade de médicos e as atividades relacionadas),
uma especialidade técnica (como, por exemplo, softwares para design grafico), uma
especiaidade técnica voltada para uma industria especifica (como, por exemplo, softwares
para design gréfico em industria automotiva) e finalmente um mercado com plataforma
especifica (como, por exemplo, uma aplicacdo desenvolvida para funcionar em um
determinado sistema operacional).



No que diz respeito as possibilidades de crescimento e expansdo da empresa, elas
existem tanto para uma atividade vertica ou horizontal, dependendo apenas das
caracteristicas técnicas dos softwares e da diretriz estratégica da empresa.

2.2. O Processo de Venda

Desde o inicio da década de 80, estudos destacavam a necessidade de tratar a venda
de produtos de alta tecnologia de forma diferenciada. Shanklin e Ryans (1985) destacam
dois pontos importantes neste tipo de negdécio: a necessidade de contar com uma equipe de
vendas altamente treinada tecnicamente e a necessidade de manter a &rea de vendas muito
proxima ao departamento de prestacdo de servicos da empresa. Ambos os pontos refletem
uma preocupacdo com 0 sucesso das vendas, tendo em vista que, a0 comercializar um
produto com maior complexidade técnica, cresce a importancia do dominio das pessoas
gue interagem diretamente com clientes.

Quanto a proximidade do departamento de vendas com o de prestacéo de servicos,
verifica-se uma relacdo direta com a estratégica adotada pela empresa Tendo em vista que
muitas empresas de software obtém através da prestacdo de servicos uma parcela
significativa do seu faturamento, a interacdo entre estes setores toma importancia clara no
processo de vendas e, consequentemente, no resultado da empresa (SHANKLIN e
RYANS, 1985; CUSUMANO, 2004).

3. Gestéo da Informagéo nas Organi zagcoes

Diversos estudos recentes tém mostrado que embora segja a informacéo, e ndo a
tecnologia, que possui a capacidade de agregar valor aos processos de negdcio, tornouse
comum atribuir as TIs a capacidade de aprimorar a gestdo e a competitividade das
empresas (SANTOS, 2004). Uma conseqliéncia deste posicionamento é gque as atencdes
tendem a se voltar para o que a tecnologia é capaz de fazer, e ndo para como se pode obter
melhores informagdes (McGEE e PRUSAK, 1994).

Estaidéia pode ter distintas interpretacdes, sendo uma delas que as empresas e seus
gestores necessitam resgatar a importancia estratégica da informacdo em s e, por
consequéncia, da importancia da orientacdo e dos requisitos informacionais que existem
por trés dos sistemas de gestéo e de apoio a decisao.

Retratamrse aqui alguns dos principais conceitos considerados neste trabalho:
gestdo estratégica da informacdo, gestdo de Tl em pegquenas empresas, sistemas de apoio a
decisdo (SAD) e o processo de definicéo de requisitos informacionais.

A Gestdo Estratégica da Informagdo vem sendo trabalhada por muitos autores, que
ressaltam sua importancia para um bom desempenho gerencial. Moraes et a (2004)
destacam que, com o clima de incerteza e turbuléncia que se encontram 0s mercados, 0s
profissionais sd0 estimulados a buscarem constantemente uma tecnologia adequada que
ofereca possibilidade de realizar uma gestéo estratégica da informagao.

Segundo McGee e Prusak (1994), antes de dhegar a discussdo sobre formas de
gerenciamento estratégico da informacdo a empresa deve passar por algumas definices
estratégicas de sua atividade fim: 1) a definicdo e o projeto de produtos e servigos a serem
oferecidos, 2) o estabelecimento para a organizacdo de objetivos de desempenho,
financeiros e ndo financeiros; 3) a definicdo de processos organizacionais e operacionais
gue possam atender aos objetivos de desempenho, diferenciando os produtos da empresa
dos produtos e servicos de seus concorrentes; 4) o desenvolvimento de recursos de tal
forma que maiores probabilidades sejam criadas para que os objetivos de desempenho
sgjan alcangados, e 5) o monitoramento do desempenho organizaciona e
redirecionamento de recursos conforme necessario.



Os aspectos citados acima sdo uma forma de ver as diversas fases que compdem a
estratégia competitiva de uma empresa. A informag8o, e a forma como a Tl € gerenciada,
permeiam as diferentes fases da estratégia empresarial, pois a propria estratégia € um mapa
de informacdes que podem responder direta e eficientemente as perguntas que levaréo ao
melhor planejamento.

Devido a crescente importancia da informagéo, cada vez mais autores advogam que
a informac&o € um bem gue deve ser administrado como qualquer outro. A tecnologiae a
estratégia empresarial caminham juntas, e, sendo assim, a Tl deve ser considerada como
uma fonte de renovacdo de vantagem competitiva e como fator-chave para diferenciacéo
entre seus concorrentes (TORQUATO E SILVA apud MORAES et al, 2004).

Evgeniou e Cartwright (2005) trazem para o atual contexto organizacional, onde se
verifica um crescente excesso de dados ao longo das processos, o fato de que as empresas e
seus gestores devem se preocupar em CoOmo usar seus recursos informacionais de forma
bem sucedida, obtendo assm uma inteligéncia informacional. Esta inteligéncia
informacional pode ser resumida por um processo de busca, agrupamento de pedacos de
informacdo de diferente fontes, andlise e efetivo uso de toda informacéo relevante para a
tomada de decis&o.

Os mesmos autores destacam, entretanto, que apesar de estar havendo cada vez
mas conscientizacdo para a importancia deste tipo de postura, uma apropriada gestéo da
informacdo encontra barreiras de diversas naturezas dentro das organizagdes. Estas
barreiras podem ser divididas em trés grupos. 1) barreiras comportamentais, que
consideram que as caracteristicas pessoais de gestores e tomadores de decisdo impactam no
contexto; 2) barreiras em processos, que consideram as peculiaridades do funcionamento
de determinadas empresas como possiveis dificuldades, e 3) barreiras organizacionais, que
atribuem a estrutura da empresa e aos grupos internos muitas das caracteristicas de gestéo
da informacéo.

3.1. Administracéo de Tl e Gestdo da Informagdo na Pequena Empresa

Até meados da década de 90, os estudos e pesquisas mantiveram seu foco em
empresas de grande porte quando tratando de assuntos relacionados a Tl. Desde entéo,
pesguisadores estudado a Gestdo da Informacdo também em pequenas empresas,
reconhecendo assim suas peculiaridades e necessidades especificas neste tdpico
(MARTENS e FREITAS, 2002).

As micro e pequenas empresas se encontram hoje em um estégio menos avancado,
no que diz respeito a Tl, se comparado com empresas de grande porte. Muitas ferramentas
para apoio a decisdo e gestdo da informacdo sdo oferecidas no mercado, mas inicialmente
estas eram destinadas apenas a grandes organizacfes, tanto pela complexidade dos
sistemas quanto pelo valor de investimento (MORAES et al, 2004). Por este motivo, e
também por questdes culturais e tradicionais de pequenas empresas, a gestdo estratégica da
informagdo nessas organizacdes esta incipiente. Moraes et a (2004) destacam que, no setor
de pequenas empresas, ndo se registra o conhecimento amplo de informagdes Uteis nem de
suas fontes.

Segundo Cragg e Zinateli (1995), pequenas empresas registram agumas
caracteristicas no que diz respeito ao desenvolvimento de TI, como baixo conhecimento e
técnica em sistemas de informagdo, falta de tempo de dedicacéo para este topico por parte
da geréncia, fata de disponibilidade de investimento e complexidade técnica. Os autores
destacam que empresas de pegqueno porte ndo podem contar com um departamento
especifico de TI ou mesmo com um profissional exclusivo para esta area, ficando a cargo



de alguns profissionais que ja possuem outras responsabilidades a tarefa de administrar a
TI, o que dificulta seu pleno desenvolvimento e deixa a questdo em segundo plano.

Igbaria et al. (1997) corroboram com algumas destas caracteristicas relacionadas a
administracdo da Tl em pequenas empresas, como a falta de conhecimento e experiéncia
interna para suportar a adogdo de novas e mais avancadas TI, a necessidade de apoio
externo e a incompatibilidade de recursos disponiveis para tais projetos. Os autores
sugerem que empresas de pegueno porte podem aumentar os beneficios proporcionados
pelaTl, aumentando 0 nimero e os tipos de aplicacbes disponibilizadas na organizagéo.

Cragg e King (1993), em pesguisa desenvolvida com o objetivo explorar o uso de
recursos computacionais em peguenas empresas, levantam pontos motivadores e inibidores
para o desenvolvimento da Tl neste tipo de empresa. Segundo o estudo, os fatores que
motivam o crescimento da Tl sdo: 1) vantagem relativa — traduzida na prética fara e
empresa e seus colaboradores por economia de tempo e esforcos, beneficios econdmicos,
reducéo de desconfortos, entre outros; 2) ressdo competitiva — para competir de forma
efetiva no mercado, é necess&rio contar com Tl de alta quaidade com o objetivo de
maximizar o trabalho dos funcionérios e tornar a empresa flexivel e rentavel; 3) Apoio de
Consultores — contato regular com consultores, tendo em vista que pequenas empresas Nnao
podem suportar um departamento interno de TI, se mostra importante para maximizar o
uso das ferramentas existentes e para projetar novas aplicagles; 4) Entusiasmo da Direcéo
— para obter sucesso na implementacdo de recursos de Tl, mostra-se fundamental que haja
comprometimento e motivagao por parte da ata administracéo na adogcéo e uso efetivo de
tais ferramentas.

Quanto aos fatores que inibem o crescimento da Tl em pegquenas empresas, Cragg e
King (1993) citam os seguintes: 1) fatores de educacdo ligada a Tl — a pesquisa realizada
demonstrou que empresas de pequeno porte limitam o treinamento no uso de ferramentas
de Tl a0 minimo necess&rio para iniciar 0 uso, restringindo de forma significativa os
resultados proporcionados pelas tecnologias, 2) Tempo de Dedicacdo Gerencia — apesar
de reconhecidos os beneficios de ganhar tempo e reduzir custos através do uso de TI,
verifica-se também que o tempo de instalacdo e implementacdo de ferramentas podem
absorver um consideravel volume de tempo da alta administracéo, fato que, em peguenas
de pegueno porte, muitas vezes se torna inviavel; 3) ftores econémicos — sabe-se que
muitas empresas de pegueno porte giram com margem pegquena e sentem fortemente
épocas de instabilidade econdémica, e, sendo assim, mesmo reconhecendo que sua estrutura
de Tl possa estar defasada, muitas peguenas empresas ndo conseguem justificar os custos
de investimento em TI; 4) fatores técnicos — com pouca experiéncia e conhecimento
interno em TI, pequenas empresas dependem bastante do suporte externo prestado pelos
fornecedores de solucdes, 0 que pode levar empresas aoptarem por softwares de prateleira
pela menor dependéncia externa e menor necessidade de despesas com manutencao.

As caracterigticas citadas acima, em estudos na década de 90, motivam pesquisas
atuais e aprofundadas sobre a gestdo da informacdo em pequeras empresas, pois, segundo
Leone (apud MORAES et a, 2004), um aprofundamento da gestdo da informac&o pode
gjudar areduzir a taxa de mortalidade que se registra hoje, principalmente em empresas de
TI. Coletando, armazenando, analisando e distribuindo a sta informacdo de forma efetiva,
as pequenas empresas conhecerdo melhor sua propria estrutura, seus clientes, prospectos e
concorrentes, reduzindo assim 0s riscos e incertezas envolvidos em sua atividade.

Verificase assim que algumas caracteristicas de pequenas empresas em relacdo a
sistemas de informacdo perduram a0 longo dos anos, manifestando-se como uma
peculiaridade de organizagdes deste porte. As principais delas podem ser resumidas como:
dificuldade financeira relacionada a altos investimentos demandados para Tl e fata de



dominio e experiéncia interna, o que pode gerar resisténcia pela dependéncia externa para
suporte, treinamento e manutencéo das solugdes de TI.

Neste cenédrio, Fuller (1996) destaca a necessidade de compreender todas estas
peculiaridades de empresas de pequeno porte ao desenhar e projetar ferramentas de TI.
Devido a todos os fatores que transparecem algum tipo de resisténcia a0 uso de novas
solugdes, cresce a necessidade de se evitar a complexidade mantendo os procedimentos
simples. O autor também sugere que neste tipo de empresa ndo sejam col ocadas em prética
mudancas bruscas no que diz respeito ao uso de novas aplicagdes de informética, sendo
aconselhavel muitas vezes manter sistemas funcionando em paralelo até que o0s usuarios se
sintam confiantes da sua adocgéo total.

Martens e Freitas (2002) destacam o perfil do ‘gestor polivalente’ como outra
importante caracteristica de pequenas empresas. Devido a demanda de diversas atividades
no dia-a-dia e a limitacdo quanto a mdo de obra disponivel, os gestores acabam por
concentrar uma ampla gama de funcdes. A Tl entra neste cenario como um importante
fator capaz de maximizar tempo e direcionar a tomada de decis@o através do eficiente
armazenamento e disponibilizagdo de informagoes.

3.2. Sistemas de Informagéo (SI): Contribui¢bes dos Diversos Tipos

Com o objetivo de ampliar a base conceitua sobre as diferentes ferramentas que
auxiliam na Gestdo da Informacéo nas organizagdes, serdo abordadas diversas definicOes
de Sl, ferramentas que vém ganhando espaco nas estratégias de negdcio. Os conceitos dos
diferentes tipos de Sl trardo elementos que contribuirdo para a concepcao do modelo a ser
proposto neste trabal ho.

Desde a década de 90, diversos estudos ja mostravam que as empresas estavam
convencidas de que computadores e sistemas fazem muito mais do que automatizar
processos, passando a ocupar lugar no plangamento de negdcios, relacionamento com
clientes e fornecedores, processo de tomada de decisdo e até mesmo criando
competitividade e aliang as estratégicas (MARTIN, 1991).

Evoluindo do conceito inicial de sistema, tem-se aos Sistemas de Apoio a Decisao
(SAD). O processo decisorio ndo pode ser considerado um tema novo no estudo das
organizacOes. Katz e Kahn (1976) ja tratavam do assunto e retratavam sua importancia
para um andamento satisfatorio de um negécio. Os autores ressaltam que as decisdes
organizacionais ainda sdo tomadas por individuos, mas, de forma a evitar erros humanos
Nno processo, € necessario estabelecer procedimentos baseados em maguinas, ou sgja,
equipamentos eletronicos que possam tratar a informagao.

Conforme salientado por Freitas et a (1997), um sistema de apoio a decisao tem
sua énfase no suporte e ndo na automacdo das decisdes, ou sgja, 0 objetivo ndo € de
mecanizar um processo, mas sim de dar subsidios concretos que permitam aos gestores
decidirem como vao agir na conducdo de suas atividades. Estes subsidios sdo justamente as
informacgdes, que devem ser atuais e pertinentes de forma a embasar uma tomada de
decisdo de modo adequado dentro do contexto atual.

Os Sistemas de Gestdo para Executivos (Executive Information Systems — EI'S)
podem ser definidos como “sistemas computacionais que fornecem a executivos facil
acesso a informacdo interna e externa relevante aos seus fatores criticos de sucesso”
(WATSON et a, 1997:3). A idéia central seria de filtrar as informacfes de fato relevantes,
entre 0 grande volume de dados armazenados, para a reducdo do tempo de execucéo de
tarefas de executivos (Laudon e Laudon, 1999 apud Perottoni et a, 2001). Pozzebon e
Freitas (1997) ressaltam também a vocagdo de apoio & decisdo presente nos EIS,
propiciando formas adequadas de extracdo e exploracdo de tais informagdes no tempo



demandado para a tomada de decisdo. A questdo central estaria entdo em uma forma
resgatar e analisar as informagdes necessérias a executivos e tomadores de decisdo.

Em sua forma mais tradicional, as principais caracteristicas dos EIS sdo: eliminar o
intermédio entre 0 executivo e o computador, adaptar-se ao estilo de decisdo do executivo,
ser de facil utilizagdo, fornecer uma visdo globa e precisa da organizagdo, oferecer
recursos graficos de alta qualidade para apresentacdo da informacdo de diversas formas, ter
capacidade de drill-down para visualizacdo da informacdo em niveis de detahe
(TURBAN, 1995 apud POZZEBON e FREITAS, 1997).

Entrando mais na questéo daintegracdo de processos através de sistemas, tem-se 0s
sistemas ERP (Enter prise Resour se Planning). Conforme Turban et al. (2004, p.225), os
sistemas integrados e gestdo, de uma forma geral, surgem a partir da necessidade de
controlar todos os principais processos de negdcio com uma Unica arquitetura de software
em tempo real. O ERP € um desses sistemas, um tipo de software integrado que busca
integrar todos 0s processos de uma empresa em uma Unica plataforma. Davenport (1998
apud SHOEMAKER, 2003) define o ERP como sendo um pacote computacional modular
desenhado para eliminar a fragmentagdo da informagdo em organizagOes. Esses sistemas
sdo geradmente divididos em moédulos, que representam conjuntos de fungdes que
normamente atendem a um ou mais departamento da empresa (ZWICKER, CA. e
SOUZA, C. A. In SOUZA e SACCOL, 2003).

Os sistemas ERP foram inicialmente adquiridos e implementados por organizagdes
de grande porte. Quando este mercado se encontrava ja saturado, as empresas fornecedoras
deste tipo de software voltaram sua atencéo as pequenas e médias empresas (MENDES, J.
V. e ESCRIVAO FILHO, E. In SOUZA e SACCOL, 2003). Hoje se verifica no mercado a
oferta de sistemas ERP para qualquer tipo de empresa, independente do tipo de atividade
ou do porte. Através daintegracdo de processos, a ERP pode reduzir de forma significativa
0 tempo de cada atividade, oferecendo informacOes atualizadas em tempo real.
Consequentemente, esta tecnologia possibilita tomada de decisbes mais precisas e
respostas mais rapidas a problemas envolvidos nas atividades empresariais (TURBAN et
al, 2004).

Ao tratar sobre Tls voltadas ao cliente, surgem paralelamente os Sistemas de
Informacdo de Marketing (SIM). Conforme Freitas (1993:61), “os SIM asseguram a
ligacdo entre 0 ambiente e o pessoa encarregado da gestdo: um certo nimero de dados
oriundos do ambiente é transmitido ao sistema, que transforma em informagdo destinadas
aos managers da area de marketing”. Mattar e Santos (1999 apud ROBIC e MATTAR,
2005) definem os SIM como uma ferramenta para monitorar os resultados da empresa,
monitorar o ambiente externo, buscar e captar, avaliar e selecionar, tratar, condensar,
indexar, analisar, interpretar, classificar, armazenar, recuperar, transmitir e disseminar
dados e informacOes externas e internas a empresa. Boone e Kurtz (1998) adicionam as
caracteristicas dos SIM a funcdo de serem um ‘centro nervoso’ da empresa, monitorando
continuamente o mercado e fornecendo informagdes instantaneas.

Para atingir tais objetivos dentro da atividade administrativa voltada ao Marketing,
os SIM contemplam trés principais areas. 1) registros internos — dados e registros ja
existentes na estrutura da empresa que derivam de aplicativos ja implementados, como
planilhas, registros contébels, relatorios de producdo, etc.; 2) pesguisas de mercado —
estudos direcionados a0 ambiente externo que trard informagdes de atores externos,
geralmente clientes ou potenciais clientes; e 3) inteligéncia de marketing — informacdes
globais sobre o macroambiente e microambiente de marketing, incluindo concorrentes,
clientes e outros fatores que possam impactar de alguma forma o negocio, obtidas através
de um monitoramento permanente (SCHEWEe SMITH, 1982: 71).
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E elevada a quantidade e complexidade de informacdes envolvidas. Robic e Mattar
(2005) chamam a atencdo a necessidade de se trabalhar com Sl eficazes, sendo necessaria
uma visdo adequada e aprofundada da organizacdo no que diz respeito a informagéo como
ferramenta estratégica. Esta visdo é chamada pelos autores de Orientacéo Informacional,
gue deve ser bem compreendida de forma a aportar a um sistema de informagéo a
capacidade de prover as informagdes adequadas e precisas para um processo ou tomada de
decisdo.

Um dos principais e mais usados tipos de sistemas de gestéo da informagéo voltada

ao cliente sdo os Sistemas de Gestéo do Relacionamento com o Cliente (CRM - Customer
Relationship Management), uma abordagem empresarial destinada a entender e
influenciar o comportamento dos clientes por meio de comunicagdes significativas para
melhorar as compras, a retencéo, a lealdade e a lucratividade (SWIFT, 2001 apud Silva e
Gardesani, 2005; Turban et al., 2004; Nash, 1994).
Mostrouse entdo a necessidade de se contar com bases de dados confidveis, que
permitissem trabalhar com foco e segmentacéo e os sistemas CRM foram adotados de
forma crescente ao longo dos anos 90. Conforme Brown (2001 apud Silva e Gardesani,
2005), o CRM, frente ao marketing de massa, reduz os custos de propaganda, facilita a
abordagem de clientes especificos, coloca 0s servicos como vantagem competitiva,
identifica os clientes de maior valor e melhora 0 uso do cana do cliente. O CRM é
abordado por diversos autores (Chan, 2005; Handen, 2001 apud Silva e Gardesani, 2005).

3.3. Requisitos Informacionais

Senn (1992) conceitua um requerimento como uma caracteristica que deve ser
incluida num sistema, e explica a determinacdo de requisitos informacionais como um
estudo de um determinado sistema com o objetivo de conhecer como trabalha e identificar
onde s80 necessarias melhorias.

Muitos dos fracassos de empresas em relacdo aos seus projetos de Tl podem ser
explicados pela lacuna existente entre a expectativa dos usuérios em relacdo aum Sl e
guanto esta expectativa € de fato atendida pelo sistema. Esta lacuna pode, muitas vezes, ser
traduzida por uma falta de alinhamento entre 0 que usuérios idealizam e necessitam em um
sistema que apoie suas atividades e 0 que o0s desenvolvedores percebem sobre este mesmo
aspecto (LAI, 2000).

Destaca-se, portanto, a importancia de uma clara e bem sucedida identificacdo de
requisitos informacionais na etapa de plangamento de um sistema. Para Davis e Olson
(1987), requerimentos compl etos sdo ingredientes chaves no plangjamento de Sl, pois teréo
parte fundamental no uso final do sistema. Os autores afirmam ainda que os requerimentos
informacionais sd0 necessarios em todos os niveis da organizacdo para plang/amento de S,
identificagao das aplicagtes e planejamento da arquitetura da informagéo.

A definicéo de requerimentos para Sl pode ser caracterizada como um processo de
intensa comunicacdo e interacdo entre o usuério e 0 anadista (ALVAREZ e URLA, 2002).
Trata-se de uma importante etapa no desenvolvimento de sistemas uma vez que ira guiar
todas as demais e, sendo assim, surge a importancia de haver clareza na definicdo de
requisitos.

Muitos estudos tém sido realizados com 0 objetivo de propor metodologias para a
definicBo destes requisitos, mas independentemente das peculiaridades dos modelos
propostos, grande parte dos autores concordam quanto a fonte da defini¢éo dos requisitos.
O processo de definicdo de requerimentos informacionais deve se originar a partir do
diagnostico atual da organizacdo em questdo através de andlise de documentos, manuais e
entrevistas diretas a usuarios (ALVAREZ e URLA, 2002). Além de levar em conta uma
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andlise do ambiente, Silveiraet a (2002) destacam que atarefa de levantar os requisitos de
um sistema deve passar necessariamente pelo usuério, que informard seus desegjos e 0 que
espera da ferramenta.

Esta interacdo com o usu&rio, entretanto, pode ndo ser uma tarefa muito smples.
Shi et a (1996) apontam diversas dificuldades que se manifestam no processo de defini¢éo
de requisitos, como limitagdes dos usuarios a0 expressar 0 que seria um requerimento
correto, falta de conhecimento por parte dos usuérios sobre as capacidades dos sistemas de
informagdo, multiplas formas de interpretacdo de um mesmo requisito e ainda fatores
pessoais, como personalidade, preferéncias, etc.

Gause e Weinberg (1991) chamam a atencdo para outro fator de dificuldade que
muitas vezes aparece na tarefa de definir requisitos de um sistema: a ambiguidade. Alguns
aspectos como informagdes incompletas ou palavras ambiguas, que deixam espaco para
diferentes interpretacOes, podem acarretar erros ao longo do processo de desenvolvimento
e uso de sistemas. Os autores chamam atencéo para o fato de que, se ndo houver clareza no
momento de definicdo dos elementos a serem retratados no sistema de informacéo, os
envolvidos poderdo ter prejuizo de diversas naturezas. tempo, retrabalho, custos além do
planegjado, entre outros.

De uma forma geral, adefinicdo de requisitos pode ser descrita como um processo
de (1) definir as propriedades de um sistema existente, (2) coletar dados para identificar
requisitos informacionais para um novo sistema e (3) selecionar um conjunto dos mais
apropriados requisitos (SHI et a, 1996).

Ao tratar sobre métodos para determinacdo de requisitos informacionais, Davis e
Olson (1987) afirmam que um devem atender as seguintes finalidades: 1) gjudar o analista
a delimitar e aestruturar o espago do problema. Se estima que os analistas gastam 75% do
seu tempo nessa atividade; 2) ajudar em uma busca eficiente dentro do espaco de
problemas mediante a assisténcia para descobrir 0os requisitos e obter a superacdo das
barreiras de memaria e de curto prazo no processamento humano de informaces; 3) ajudar
a superar os fatores de predisposi¢éo; 4) gjudar no treinamento do analista e do usuario e
na superacdo de hébitos e atitudes; 5) assegurar que os rendimentos estejam completos e
corretos.

Os autores of erecem também algumas estratégias e técnicas para a determinacéo de
requisitos informacionais (DAVIS e OLSON, 1987): pesquisa; deducéo a partir de um
sistema de informagéo existente; resumo a partir das caracteristicas do sistema que se esta
utilizando; e descobrimento a partir de experiéncias com o sistema de informagdo
implicado. Este conjunto composto pelas quatro estratégias pode ser aplicado tanto na
determinacdo dos requisitos informacionais como na aplicagcdo dos mesmos. Entre algumas
técnicas para determinacdo de requisitos informacionais, pode-se citar (DAVIS e
MONROE, 1987): andlise de dados. est4 ancorado em relatérios e analises ja existentes
com o objetivo de aprimorar o contelido e o layout dos outputs, provendo bons resultados
com pouco esforco quando a area e bem estruturada e compreendida; andlise de deciséo:
Gtil para decisdes menos estruturadas justamente por gjudar o gestor a estruturar 0 processo
de tomada de decisdo em processos que precisam ser esclarecidos; andise utilizando
sistema: mantém foco na dindmica do sistema para 0 qual a informagdo € necess&ria e se
mostra Util quando a dindmica do sistema ndo sdo interpretadas corretamente, tornando a
informac&o ndo confiavel; foco em framework: ndo ha direcionamento para a tomada de
decisdo e sim para os fatores criticos de sucesso, 0 que torna a técnica Util por focar nos
requisitos que sdo de fato relevantes.

Alguns autores chamam atencdo para o fato de as técnicas terem cada uma suas
forcas e fraguezas, dependendo do contexto e da forma como sdo empregadas. Watson et a
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(1997) reforcam que métodos de determinacao de requerimentos podem ou ndo ser Uteis de
acordo com alguns fatores. Um método pode ser considerado Util quando fornece acesso as
pessoas que podem de fato determinar requisitos, quando pode suportar relacfes produtivas
entre os funcionérios que sdo fonte de requerimentos e quando oferecem insights sobre
como executivos trabaham. Ao analisar métodos diversos para diferentes tipos de
contextos, eles propdem uma categorizacdo de métodos para a determinacdo de requisitos
informacionais através de uma matriz (Figura 1):

N&o-relacionada a computacao Relacionada a computacdo
- discusséo com executivos - andlise e de informacéo
- reunides de plang amento do sistema ndo originada do
- informag&o voluntéria computador
- andlise de informagdo ndo originada do - andlise de sistemas de
Interacdo | computador outras organizagoes

executiva | - sessdes para discussdo de fatores criticos
direta para 0 sucesso

- participacéo em sessoes de plang amento
estratégico

- método de objetivos estratégicos de negécio
- mapeamento da atividade executiva

- reunides de plangamento do sistema - andlise e de informagéo
- discusséo com equipe técnica ndo originada do
~ - andlise e de informagéo ndo originada do computador
Interacao . :
executiva computador - andlise de sistemas de
S - participacdo em reunides outras organizagoes
indireta [ .
- andlise do plano estratégico - mapeamento de softwares
- mapeamento da atividade executiva para a construcao do
sistema

Figura 1: Categorizacdo de Métodos para Determinacéo de Requisitos Informacionais

A Figura 1, proposta pelos autores, considera diferentes préticas e atividades tendo

como foco a interagdo executiva direta e indireta e atividades relacionadas e néo
relacionadas a computacdo. Para 0 processo de desenvolvimento de sistemas, Watson et al
(1997) sugerem trés fases, que teriam inicio logo apds 0 mapeamento da situacdo atual e
fim ao operar satisfatoriamente com 0 novo sistema:

1

2)

3)

Protétipo — sera criado um conjunto de telas ou uma aplicagdo para testar o
conceito do sistema em elaboracdo e suportar 0 apoio a decisdo; € fundamental que
0 protétipo seja bem aceito, mediante teste com o pessoal envolvido, paraevoluir a
versdo inicial.

Versdo Inicial — deve ser desenhada para servir ao objetivo estratégico do negocio e
pode ter também a fungdo de substituir processos ainda baseados em processos néo
computadorizados; do ponto de vista do gestor, temse a busca por informagoes
concisas, relevantes e obtidas rapidamente.

Versdo Operacional — a solucdo implementada como resultado das demais fases
estara sujeita a modificagdes ao longo do tempo, sendo este um fator determinante
do seu sucesso a longo prazo; o sistema deve adicionar novas aplicacOes,
solicitagdes de mudancas por parte dos usuarios e deve também agregar valor ao
processo de trabalho dos envolvidos.
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4. Método

Para desenvolver esta pesquisa, esta sendo realizada uma pesquisa-agdo em uma
peguena empresa do ramo de TI. O método foi escolhido por haver interesse da referida
empresa na implementacdo na pratica do modelo que sera proposto. Desta forma, a
pesquisa-acdo esta sendo desenvolvida para a proposicdo e implementacdo do modelo de
gestdo de dados e, posteriormente, sera feita uma avaliagdo do processo de adogdo, uso e
utilizacao.

Segundo Thiollent (1997), a pesquisa-agdo é um tipo de pesquisa social com base
empirica que € concebida e redlizada em estreita associagdo com uma agcdo ou com a
resolucdo de um problema coletivo e na qual os pesquisadores e os participantes
representativos da situagdo ou do problema estéo envolvidos de modo cooperativo ou
participativo. A pesquisa-acdo € um método de conducdo de pesquisa aplicada, orientada
para elaboracdo de diagnosticos, identificacdo de problemas e busca de soluces
(THIOLLENT, 1997).

Lindgren et a (2004) caracterizam a pesquisa-acdo como sendo um método
intervencionista que permite ao pesquisador testar hipéteses sobre o fendmeno de interesse
implementando e acessando as mudangas no cenario real. O pesguisador assume a
responsabilidade ndo apenas de assistir os atores envolvidos através da geracdo de
conhecimento mas também de aplicacdo deste conhecimento (MATHIASSEN, 2002 apud
LINDGREN et a.; EDEN e HUXHAM, 2001).

Em uma orientacdo mais aplicada a érea de Sistemas de Informacéo, Baskerville e
Myers (2004) destacam que a pesquisa-acdo pode também ser utilizada como um recurso
para os pesquisadores da area aprimorarem a relevancia pratica de suas pesquisas.
Conforme Stringer (1996), a pesquisa-acéo compreende uma rotina composta por trés
acOes principais: observar, para reunir informacfes e construir um cendrio; pensar, para
explorar, analisar e interpretar os fatos; e agir, implementando e avaliando as agoes.

Dentro desta mesma idéa, pode-se dividir o processo de pesguisa-acdo em 4
principais etapas: fase exploratoria, fase principa, fase de acdo e fase de avdiacdo
(THIOLLENT, 1997). Para o desenvolvimento do trabaho, estdo sendo propostas quatro
etapas, descritas a seguir.

1) Fase exploratéria: andlise e diagnéstico da estrutura atual de armazenamento e gestdo da
informacdo da empresa nos diferentes processos envolvidos (comercial, comunicacéo,
gestdn). Serdo realizadas entrevistas semi-estruturadas com pessoas-chave que participam
do processo de comerciaizacdo e definicdo das estratégias comerciais. O objetivo destas
entrevistas € de complementar a andlise de dados secundarios disponibilizados com a
opini&o e o depoimento dos individuos envolvidos sobre as préticas de venda de softwares
e prestacdo de servicos. Pretende-se compreender melhor a atividade e o cenario no qual
sdo plangadas e executadas as estratégias comerciais e como a informacdo pertinente ao
processo € tratada nesta tomada de decisdo. A empresa oferecera acesso a: historico de
vendas realizadas nos ultimos trés anos; registros de propostas emitidas durante 0 mesmo
periodo; e documentos gque regulam as diretrizes de comercializacdo (produtos e servicos).
2) Fase de plangamento: com base na etapa exploratdria, sera elaborado e proposto um
novo modelo de gestéo da informagédo para a empresa em questdo, com a definicdo dos
requisitos informacionais e modelos de inputs e outputs que atendam a demanda de
informacdo dos departamentos envolvidos. Esta prevista a construcdo de um protétipo
inicial, que possa validar na pratica da empresa 0 mapeamento dos pProcessos e 0s
requisitos informacionais que serdo definidos, para posteriormente chegar-se a proposi¢ao
do modelo.
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3) Fase de acdo: 0 modelo proposto na etapa anterior seré de fato implementado na pratica
da empresa. Para tanto, serd0 necessarios testes, para verificar a melhor forma de
implementar, e treinamento dos funcionérios envolvidos. Com referéncia a questdo técnica
da criacdo do modelo na pratica, sera utilizada uma base que suporte aplicacdes
multiusuérias, registro unico e aplicagdo de filtros em ambiente de andlise.

4) Fase de avaliagdo: sera realizado um acompanhamento da atividade da empresa com o
uso da nova ferramenta para avaliar sua repercussao na prética da empresa e para realizar
gjustes que se fizerem necessarios.

5. Resultados Preliminares

Para possibilitar a concretizacdo do presente trabalho, foi necessario identificar uma
empresa com o perfil que estd sendo desenhado: com atuacdo no mercado de Tl e de
pequeno porte. Além de pertencer a este perfil, foi necessério obter a abertura de uma
empresa para aceitacdo do desenvolvimento do projeto, que prevé ndo somente a
proposicdo de um modelo como a implementagdo do mesmo, pressupondo uma
interferéncia do pesquisador na realidade da empresa.

A empresa escolhida para servir como campo para 0 desenvolvimento desta
pesquisa foi a SPHINX Brasil, que identificou neste projeto uma aplicacdo direta e acredita
poder verificar os beneficios na prética. A pesquisa ja estd em andamento, ainda em fase
embrionaria, e proporcionou alguns resultados preliminares.

5.1. Caracterizagdo da Empresa

A SPHINX Brasil € uma empresa galcha, de pequeno porte, que atua no mercado
de software. A empresa é distribuidora exclusiva no Brasil dos softwares para pesquisa e
andlise de dados Sphinx e atua também na Ameérica do Sul. Atualmente, e, seu 11° ano de
atividade, conta com cerca de 1.000 clientes e mais de 2.500 licencas instaladas, o que
representa mais de 8.000 usuarios no mercado brasileiro.

Com sede em Canoas, Rio Grande do Sul, a empresa teve sua origem na
cooperacdo cientifica entre seus socios e os autores do software no inicio da década de 90.
A parceria franco-brasileira € mantida por uma continua interacéo tanto no que diz respeito
a questdes técnicas, de desenvolvimento do software, quanto a formas de comercializacao.
Em termos de estrutura da equipe brasileira, a empresa conta com cerca de 15 funcionéarios,
divididos entre os setores técnico, comercial, administrativo- financeiro e de comunicagéo.

Os clientes da empresa se localizam em maioria na regido Sudeste (S&o Paulo e Rio
de Janeiro) com focos também em Brasilia e na regido Sul (Rio Grande do Sul, Santa
Catarina e Parand). O fato de os softwares terem sua instalagdo realizada via web, assim
como toda a prestacdo de suporte técnico, facilita bastante no que se refere a agilidade do
processo de comercializagdo e instalagdo. Muitos recursos foram desenvolvidos para suprir
a distancia fisica com alguns mercados, como versdo de demonstracdo disponivel para
download no website, tutoriais, microvideos, etc.

O mercado de softwares para pesguisa ou para andlise estatistica de dados no Brasil
€ composto basicamente por empresas estrangeiras com atuacdo mundia, que lideram
muitos mercados por serem conhecidas globalmente, mas que comercializam softwares
com interface, em sua maioria, excessivamente técnica e em lingua estrangeira.

Com a proposta de ser um sistema que possibilita a autonomia do usuério, tornando
a tarefa de andlise de dados rapida e simples, Sphinx se encontra no mercado com alguns
diferenciais. além de sua interface amigavel, toda a documentacdo de apoio a0 usuério
(manuais, dicas, notas técnicas, site, CD, etc.) e suporte técnico sdo oferecidos em
portugués. Uma outra caracteristica diferencial € a aplicagdo gerencial da ferramenta, que
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n&o se restringe a analises estatisticas, oferecendo também a possibilidade de elaboracdo de
aplicacOes relativas ao negdcio do usuério.

O publico-alvo dos produtos e servicos disponibilizados pela empresa se divide
primeiramente entre empresarial e académico. Dentro de cada area, a atuacéo € bastante
variada. No meio empresarial, engloba desde institutos de pesquisa (marketing, produto,
estudos de mercado, pesquisa politica, de satisfagdo, etc.), até grandes e peguenas
empresas de diversos ramos, como industrias, telecomunicacdes, bancos, hospitais e 6rgdos
publicos (prefeituras, departamentos do exército, marinha e aeronautica, etc.). Muitas
empresas tém optado por instalar internamente seu departamento de pesquisa, necessitando
de ferramentas para apoio as atividades. No meio educacional, a empresa possui clientes
predominantemente em cursos de pds-graduacdo e grupos de pesquisa de diversas areas.
ciéncias sociais, administrativas, médicas, estatistica, etc.

Partindo desta diversidade no que diz respeito a area de atuacdo da empresa em
estudo, pode-se perceber tanto oportunidades quanto ameagas, que exigem uma
preocupacdo por parte dos gestores. As areas empresarial e educacional possuem processos
administrativos bastante distintos no que diz respeito a valorizagcdo de ferramentas de TI,
avaliacdo de prioridades, facilidade para aprovacéo da adocéo de novas ferramentas, etc. E
sendo assim, os departamentos comercial e de comunicacdo devem ter a constante
preocupacao de ndo deixar de atender nenhumas das peculiaridades que s&o percebidas.

5.2. Atividades iniciais

Uma vez definida a empresa que servird como base para este trabalho, foi dado
inicio a algumas atividades preliminares que pudessem fortalecer a idéia globa e trazer
convicgao da sua viabilidade na pratica. Inicialmente foi feito um primeiro esforco de
mapeamento dos principais processos envolvidos na esfera das decisbes comerciais. Em
um segundo momento, com base no mapeamento preliminar, foi elaborado um protétipo,
reunindo alguns requisitos informacionais como inputs e algumas proposi ¢oes de outputs.

5.2.1. Descricao dos processos envolvidos

A atividade comercial da empresa estudada se baseia fundamentalmente em trés
processos. (1) prospeccdo e abordagem, (2) negociacéo e fechamento de vendas, e (3)
atividades pés-venda. Estes trés processos, sendo complementados pelo processo técnico,
que também apresenta interseccdo com a atividade comercial, estdo sendo representados na
Figura2.
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Unidade de registro: Unidade de registro:
Transagao Solicitagéo

Expedicao

Prospecgéo e ) Negociagdo e ) Operacionalizagéo da venda, ) Servicos de
Abordagem fechamento de venda pés-venda e re-venda Suporte técnico

A A

Legenda (departamentos):
[ Comercial

[] Financeiro / Gestéo
[] Técnico

Figura 2 - Estrutura de dados da situacao atual

Em relacdo ao processo inicial, de prospeccdo e abordagem, sdo diversas as fontes
de informacdo que alimentam o processo. Existe na empresa 0 departamento de
comunicagdo, responsavel por constantemente prover bases de dados atualizadas contendo
dados de contatos do publico-alvo. Através de assinaturas de newsletters dos principais
setores clientes, prospeccdo espontdnea em websites, registro de pessoas que ja
participaram de eventos promovidos pela empresa, 0 setor de comunicagdo alimenta o
departamento comercial contatos atuais a serem explorados.

Prospeccao e abordagem - A acdo comercia entéo inicia, tendo em maos contatos
com potencial de venda, através do envio de material, tanto por correio quanto por e-mail.
Ao longo do processo de prospeccdo sdo realizados também contatos mais avangados,
através de telefone ou visitas presenciais no sentido de melhor demonstrar os produtos e
Servicos.

Negociacdo e fechamento de vendas - Uma vez capturado o interesse dos
prospectos, inicia-se entdo a etapa de negociacdo e fechamento de vendas. Com base em
um cenario especificado pelo prospecto, apos as explicacdes iniciais sobre as opcdes de
ferramentas e servicos, o departamento comercial pode entdo elaborar uma proposta
comercia especifica, levando em consideracéo informactes levantadas sobre o potencial
cliente durante o estagio de prospeccdo. O departamento comercial, finalizando o processo
de fechamento de venda, obtém as informacdes cadastrais completas do cliente de forma a
passar adiante para o departamento financeiro, que concluird a parte contdbil e de
expedicao da venda.

Operacionalizacéo da venda, pos-venda e re-venda — Uma vez obtidos os dados
ficais e de pagamento, uma ficha é preenchida e passada ao departamento de gestéo, que
providencia a emissdo dos documentos fiscais e alimenta a base de dados com as
informagdes referentes a documentos fiscais, descricdo de produtos e servigos adquiridos e
outros dados especificos do cliente. Com base nos registros das Ultimas negociacfes com
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cada cliente sfo realizadas, pelo departamento comercial, as atividades de pds-venda, para
acompanhar a satisfagdo do cliente em relagdo aos produtos e servigos. O esforgo do
contato de pos-vendatem o objetivo principal de obter mais informagdes sobre 0 uso que o
cliente esta fazendo dos produtos, e, diretamente ligada a isso, surge a atividade de re-
venda, onde sdo identificadas necessidades do cliente e lancadas novas possibilidades de
negocio com servigos ou produtos complementares.

A empresa pratica a gestdo da sua informagdo durante os trés processos relatados
com ferramentas diversas, que se baseiam hoje em dois principais softwares oferecidos
comercialmente em larga escaa. N& houve, portanto, aguisicdo de sistemas
especificamente desenvolvidos para 0 apoio as atividades comercial da empresa.

Ao longo do primeiro processo, prospeccao e abordagem, sdo utilizadas planilhas
simples, onde sd0 armazenados contatos atuais com forte chance de interesse e venda,
como ferramenta de armazenagem de dados. Por ser exclusiva para armazenagem, néo ha
recursos gue permitam uma exploracdo desses dados. JA no processo de negociacdo e
fechamento de venda, que se mostra de fato 0 mais rico em captura de informagoes,
existem duas bases de dados principais, desenvolvidas com a mesma tecnologia, porém
ndo integradas entre si, que armazenam e tratam as informagdes relevantes envolvidas no
processo comercial e financeiro:

- Base para registro de propostas. registra e controla todas as negociagoes em
andamento, ou sgja, registra todas as propostas emitidas pelo departamento comercial, os
dados cadastrais e permite um acompanhamento ao longo da evolugdo do contato, através
de uma sé&rie de novas informagBes acrescentadas nos registros. Esta base é de fato
administrada e mantida pela equipe comercial, que acrescenta constantemente novos dados
e registros. Destaca-se neste ponto que cada proposta emitida pela equipe comercia
compde um registro, independentemente de o prospecto ser cliente ou ndo da empresa.

- Base para registro de transacOes efetivadas: registra todo o historico de vendas
fechadas (produtos e servicos) e armazenando diversas informacdes-chave: dados
cadastrais completos dos clientes, data e condicbes de pagamento, receita bruta,
informacfes contabeis (relacionadas a notas fiscais, impostos, etc.) e administrativas (tipo
de contrato praticado, produto entregue ao cliente, etc.). Esta base € mantida pela equipe
financeira e de gestdo, responsavel por alimenté&la. A equipe comercial, portanto, utiliza
esta base apenas para consultar fichas individuais das transagoes realizadas.

Pode-se perceber, ao analisar os dados registrados em cada um das bases, que ha
uma série de informacBes que sdo comuns a ambas. O cadastro de cliente, que traz
informacdes vitais para a atividade comercial, pois nela serdo baseadas agdes de pos-
venda, lancamento de promogdes e todas as atividades de comunicagéo, € um exemplo de
dado repetido nas duas bases (cadastro de propostas e de vendas fechadas).

O fato de duas bases estarem ativas simultaneamente acaba gerando retrabalho -
pois as pessoas que manipulam as bases teréo de consultar e preencher mais de um local - e
aumentando o risco de perda de informacdo - pois a equipe pode atualizar uma das bases
sem alterar aoutra

O processo find da atividade comercial, o pds-venda, utiliza as mesmas bases de
dados descritas na fase anterior. As informagdes necessarias para 0 desenvolvimento de um
contato de pos-venda sdo, de forma geral, as informagdes das propostas anteriores, que se
encontram no registro de propostas, e as informagOes das vendas fechadas, que s&o
registradas na base de transacbes efetivadas. Com relacdo aos aspectos de
operacionalizacdo da venda (expedicdo e registro para fins contabeis) utiliza-se
basicamente a consulta as transagdes registradas na ‘base para registro de transacfes
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efetivadas’, de modo a buscar os dados de enderecamento do cliente, forma e prazos de
pagamento e dados de cobranca.

Servicos de Suporte Técnico - Finalizando a descri¢do dos principais processos
gue tangem a atividade comercial, € valido mencionar a transposicao deste processo com a
atividade técnica da empresa. A principa atividade da equipe técnica relacionada a
comercial € a prestacéo de servico de suporte técnico. Para identificar todos os dados
cadastrais dos clientes, bem como consultar a lista de clientes contratantes do servico de
suporte, a equipe técnica consulta a mesma base de registros de transacOes efetivadas, que
€ iguamente usada para consulta pela equipe comercia e que é alimentada com novos
dados pela equipe financeira. Contudo, 0 uso desta tela se restringe a busca dos dados
cadastrais dos clientes para preenchimento do e- mail de formalizagdo do suporte.

5.2.2. Definicdo de requisitos informacionais preliminares e prototi po-exempl o

Em uma primeira andlise da situacéo atual, tendo sido identificados alguns pontos
deficitarios, como duplicidade de informecéo, bases sem comunicagdo entre si e falta de
praticidade na recuperacéo e analise de dados, chegouse aidéiainicia de que o idea seria
a construcédo de uma base de dados Unica. Levando em consideracéo os processos relatados
na secdo anterior, e prevendo uma estrutura de dados Unica e integrada, chegouse a
estrutura de dados mostrada na Figura 3.

Uma vez realizado um primeiro esfor¢o de mapeamento da situacéo atual de gestéo
da informacdo envolvida nas atividades comerciais, e apds a idealizacdo de uma nova
estruturacdo dos dados, percebeuse a necessidade de redizar algumas tentativas
preliminares de definicdo de requisitos informacionais, para obter uma maior proximidade
com as diretrizes verificadas na revisdo de literatura

Base de registro Unidade de registro:
unificada Solicitagéo

Preenchimento automatico BD

Prospeccéo e ) Negociagédo e ) Operacionalizagdo da venda, ) Servicos de
Abordagem fechamento de venda pos-venda e re-venda Suporte técnico

A A

Legenda (departamentos):

] Comercial
1 Financeiro / Gestéo
[ Técnico

Figura 3 - Proposicéo de uma nova estrutura de dados
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Foram entdo realizadas trés reunides, com membros dos departamentos comercial,
técnico e administrativo para uma tentativa de definicdo dos atuais requisitos utilizados nos
processos. Chegou-se a um conjunto final de 211 requisitos informacionais que tangem os
trés processos. E importante ressaltar que 0 processo técnico possui outros sub-processos
gue ndo estdo considerados neste estudo, que mantém seu foco na interagdo do processo
técnico com o comercial.

Apbs reunides para 0 mapeamento de requisitos, foram realizadas novas reunides
para uma andlise criteriosa do mapa ao qual se chegou, com o objetivo de verificar quais
sdo as informagdes realmente usadas e, sobretudo, realmente necessarias ao processo. Apés
identificar as informacfes ndo necessarias para cada processo, foi feita uma andlise para
eliminar duplicidades, agrupando os requisitos comuns a mais de um processo. Ao find
desta atividade chegou-se a uma nova situagdo considerando 0S mesmos trés processos.
125 requisitos informacionais, correspondendo a uma reducdo de 40%. A estrutura
preliminar de requisitos informacionais esté descrita no Anexo.

E importante ressatar, entretanto, que esta nova proposicio de requisitos
informacionais ndo pode ser considerada definitiva Ainda serdo necessarias diversas
atividades em conjunto com a equipe da empresa para verificacdo de consisténcia,
reavaliagdo de categorias dentro das diversas informagdes e ainda realizagdo de algumas
fusdes de informagdes, atividades estas propostas para a etapa de trabalho de campo da
dissertacdo. Esta atividade inicial foi executada apenas para verificar na prética a atividade
gue esta sendo proposta e para permitir demonstrar alguns exemplos do que se pretende
para a solucéo final em termos de inputs e outputs.

Uma vez identificada uma lista preliminar de requisitos informacionais envolvidos
na atividade da empresa, foi possivel elaborar um pegueno exemplo de uma interface de
relatorio para a etapa de Negociagao e Fechamento de Venda (Figura 4).

Esta fase foi escolhida aleatoriamente, neste momento, para a construgdo deste
primeiro exemplo. Ao longo da pesquisa, serdo propostas diversas interfaces de ouputs,
para cada um dos processos envolvidos, de forma a compor o0 modelo completo que
apoiara todas as fases do processo mapeado.

Dentro da mesma idéia de proposicdo inicial de exemplos, foi criado também um
formulario a ser utilizado para guiar, de fato, uma acéo comercial. Este tipo de formulario
seria criado em um momento posterior & andlise dos relatérios semelhantes a Figura 4.

A Figura 5 mostra um exemplo inicial do que se pretende para a criagdo de novas
formas de orientar agbes comerciais, de um modo sistematizado, enxuto, objetivo e melhor
organizado para possibilitar a tomada de decisdes mais precisas e répidas. A tela abaixo
esta representando uma acdo comercia direcionada a um publico especifico através da
aplicacdo de um filtro pré-definido: segmento ‘diversos e vendas ‘ndo fechadas .
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iversos-Nao-Fechou : 7 observages

Identificagdo do Cliente

Nome do Cliente
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Valor_SYS_TI_Agreg
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Venda finalizada?

O sim 4 Néo

B4 Documentol -

Figura 5. Exemplo de formulério para orientacdo de atividades.

Tanto para o exemplo de relatdrio quanto para o de formulario, foram utilizados os
requisitos identificados nesta etapa especifica do processo, conforme mapeamento
realizado em conjunto com a equipe envolvida nestas atividades.
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6. Reflexdo final

A partir dos nimeros retratados em recentes estudos sobre 0 mercado de TI,
especialmente com foco no Rio Grande do Sul, em conexédo com os pontos apresentados na
revisdo de literatura, contata-se uma latente necessidade de se estudar a gestdo da
informacdo em pequenas empresas, que, conforme relatado em diversos estudos,
demonstram uma menor preparacdo em relacdo ao aproveitamento dos dados disponiveis
para a prética de suas atividades. O mapeamento inicia realizado até o presente momento
na organizagdo que servira como avo da presente pesquisa mostra na prética a caréncia de
empresas de pequeno porte por métodos mais dinamicos e eficientes de armazenar e tratar
as informagoes relativas ao seu negocio.

Pretende-se, através deste estudo, realizar na prética uma atividade de reformulacéo
da gestdo da informagdo de uma peguena empresa de TI, mais especificamente voltada
para a sua acéo comercial. Apesar de visar uma melhoria da atividade comercial, o trabalho
tange ouros departamentos da empresa, de onde sdo obtidas diversas informacdes
essencials.

Esta reformulacéo envolve inicialmente um mapeamento detalhado dos processos
da empresa e uma redefinicdo de requisitos informacionais necessarios as atividades
previstas nos processos. Posteriormente, apds o mapeamento, sera possivel fazer a
proposicdo de um novo modelo, com interfaces de entrada e saida de dados, assim como
filtros e segmentacOes para auxilio no armazenamento e tratamento das informacoes.

Como resultado final desta reformulagdo, espera-se que a empresa tenha melhores
condi¢gbes de dominar a informagdo que circula por seus processos, tanto informagéo
interna quanto de origem externa, e que isso possa dinamizar a orientar as agcbes comerciais
para as quais servem de base.

Os beneficios que se espera alcancar dizem respeito principalmente a uma maior
eficiéncia na manipulacdo e interpretacdo de dados e que isso possa ser realizado através
de uma ferramenta simples, enxuta e integrada, dindmica e de baixo custo, compativel,
assim, com a realidade e necessidade da empresa. A idéia central é que se possa
instrumentalizar 0os processos de negociagdo e plangamento comercial, oferecendo
subsidios mais claros para a tomada das decisoes envolvidas.

Como o presente trabalho envolve tanto a proposi¢cdo de um novo cenario para a
gestdo informacional quanto aimplementacdo pratica do mesmo, serd possivel relatar todas
as etapas de contato com a realidade da empresa. Tais etapas passam pela fase de
observacdo, para chegar ao diagndstico da situacéo, pela fase de plangamento, onde seréo
propostos 0s novos requisitos informacionais (nputs e ouputs), e finalmente pela fase
prética, onde serd verificado o funcionamento na prética do novo cenario, com suas
vantagens e eventuais dificuldades para a empresa e equipe envolvida. Desta forma,
espera-se contribuir tanto academicamente para estudos futuros, como profissionamente,
para que outras empresas possam aprender com a experiéncia a ser realizada.
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Anexo: Lista preliminar_de requisitos infor macionais

Dados Gerais: Tipo de registro; Data do Registro; Responsavel pelo registro.

Cliente: Ja é cliente?; Codigo; Nome; Ramo de Atividade; Razao Social ou Pessoa Fisica;
Telefones; Fax; Endereco; Bairro; Cidade; URL - Endereco WWW,; Estado; CEP; Pais;
CGCJ/CPF; Inscricéo Estadual; Pessoa de Contato; Cargo do Contato; Telefone do Contato;
E-mail do Contato; Outros Contatos.

Proposta: Numero da proposta; Data envio; Origem do contato; Tipo de Proposta; Qt
licengas da proposta; Forma de cobranca; Data entrada; Quantas parcelas?; Datas parcelas;
Quantidade de parcelas; Venda Finalizada?;, Ligar em; Chance de negdcio; Recontactou?;
Observagtes Diversas.

Software-Licencas: ObservacOes gerais; Tipo de Tarifa; Qt. Licengas; Tipo de Software;
Versdo; Atuaizacdo?; Idioma?; Tipo de Licenga; Licenca 12 ou Adicional; Licenca ativa?,
ID informada; Descri¢cdo da maquina; Codigo Temporario; Codigo da Licenca; Chave de
Instalagdo Temporaria; Chave de Instalacdo; Data Vcto Temporario da licenca; Data Vcto
daLicenca; Problema Reposi¢éo; Se Renovagao, informar data.

Servicos: Servicos Contratados; Tipo de E-learning; Efetuou o pagamento?; Data de
Vencimento;; Valor da parcela, n° parcela paga, n° NF e data; InformagGes capacitacéo;
Quantidade de horas nos treinamentos; Unidades enquete web?; Username; Senha.
Expedicdo: Livro?; Numero do contrato; Numero da NF; Data da NF; Razao Socia da
NF; CGC/CPF da NF; Endereco da NF; Cidade da NF; CEP da NF; Bairro da NF;
Telefone da NF; Contato Financeiro da NF; Email Contato da NF.

Valores: Valor Tota de Servigos; Vaor enquetes web; Vaor E learning acumulado; Valor
e-learning; Valor da entrada; Valor das parcelas; Vaor Tota Software; Vaor Tota

Capacitacéo.
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