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A IMPORTANCIA DO SISTEMA DE INFORMAGAO PARA O MELHOR
FUNCIONAMENTO DE UMA PEQUENA EMPRESA DO COMERCIO VAREJISTA

LIMA, Huan Silva'
SANTOS, Jaysa Eliude Aguiar®

RESUMO

Os Sistemas de Informacdes vém cada vez mais se tornando essenciais as organizacdes de
todos os tipos, tanto no apoio a operacionalizacdo das empresas, como em apoio a gestdo no
processo decisorio. Contudo, as informagdes devem ser seguras e valorosas a fim de originar
decisdes coesas a vida da organizacdo. Sendo assim, este estudo objetivou analisar a
importancia de um sistema de informagao no processo decisorio de uma empresa do comércio
varejista da cidade de Patos, sertdo da Paraiba. Trata-se de uma pesquisa qualitativa de carater
exploratorio, por meio de pesquisa de campo. A empresa foi em um primeiro momento
observada, e em seguida os gestores foram entrevistados. Concluiu-se que o sistema ¢
essencial ao funcionamento da empresa no sentido operacional e fundamental na tomada de
decisdo, contudo seu funcionamento deve ser acompanhado de perto desde o abastecimento
dos dados, sua transformacdo em informacdo e a utilizacdo desta para decisdes, tanto
rotineiras quanto as de maior importancia.

Palavras-chave: 1. Sistema. 2. Informagao. 3. Tomada de decisao.

1 INTRODUCAO

Os sistemas de informagdo (SI) vém assumindo ao longo dos anos o papel de
ferramenta fundamental as organizagdes de todos os tipos e tamanhos, tornando as empresas
cada vez mais competitivas no mercado, através das informagdes por estes geradas com a
finalidade de promover o conhecimento tanto de seu ambiente interno, como o externo. A
busca pela eficiéncia e eficacia, faz com que os SI sejam considerados vitais, exigindo cada
vez mais empenho dos gestores em melhor utiliza-los na busca pela exceléncia operacional
(LAUDON; LAUDON, 2011).

O funcionamento de um SI exige que as empresas busquem aliar sistema, tecnologia
e pessoas, a fim de torna-los eficientes aos objetivos organizacionais. Sistemas bem
planejados e bem implementados com o devido cuidado, tendem a favorecer o
desenvolvimento, através de informacgdes seguras e valiosas, enquanto que sistemas mal
inseridos no contexto organizacional tendem a falhar e consequentemente adoecerem o

ambiente.
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Dentre as possibilidades geradas por um sistema informacional, destaca-se o
processo de tomada de decisdo, que segundo Oliveira (2004) baseia-se na transformagdo de
informacdo em agdo, ou seja, ndo se decide qualquer coisa sem o devido embasamento, pois
acoes trazem consequéncias que podem ser boas ou ruins, dependendo do tipo de apoio
informacional que foi utilizado. Drucker (2001) refor¢a a importancia de se ter consciéncia
das decisdes tomadas e aponta o conhecimento como fator determinante para uma decisdo
coerente.

A tomada de decisdo ¢ crucial ao sucesso organizacional e exige que o gestor tenha
ciéncia do que estd fazendo, demandando informagdes geradas por dados precisos, que
segundo Correia (2009) ganham poder informacional, quando bem organizados e
correlacionados. Desta forma o sistema por si s0 ndo garante a precisdo, exigindo que os
dados iniciais, sejam devidamente coletados e tratados.

Nesse sentido, os SI estdo diretamente ligados a tomada de decisdo, dai a necessidade
de estudar a sua importancia dentro do processo decisorio. Para efeito deste trabalho, foi
escolhida uma empresa do comércio varejista situada na cidade de Patos, estado da Paraiba,
pelo fato da mesma ter sido banhada pela implementagdo e adaptagdo de um sistema de
informacao desde sua fundagdo em 1999.

Partindo disso, surge o seguinte questionamento: Qual a importancia do sistema de
informacgdes para o melhor funcionamento de uma pequena empresa do comércio varejista?

Para atender a esse problema de pesquisa, os seguintes objetivos foram tragados:

Objetivo geral:

v Analisar a importancia do sistema de informagdes para o melhor funcionamento
de uma pequena empresa do comércio varejista.

Objetivos especificos:

v" Identificar o tipo de SI utilizado numa pequena empresa do comércio varejista;
v' Identificar a escala hierdrquica da organizagao;

v Compreender o funcionamento do SI e a relagdo das pessoas com este.

Como visto, este trabalho foca a utilizacdo do SI no processo decisorio e procura
entender como a informacdo pode ser considerada segura e valiosa a administragdo de uma
empresa, ao ponto de ser levada em consideracdo em escolhas relevantes a sobrevivéncia da
organizagdo. Ademais, destaca a importancia de se ter um sistema totalmente adaptado as
necessidades organizacionais para que consiga atuar e contribuir de forma efetiva no

crescimento e desenvolvimento organizacional.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Dados, Informacao e Conhecimento

O atual contexto organizacional tem exigido das empresas cada vez mais
especializacdo e, consequentemente, maior competitividade no mercado, o qual demanda
mudancas frequentes em busca de eficiéncia e eficacia diante dos novos desafios. Portanto, as
decisdes tomadas devem ser soOlidas e baseadas em informagdes seguras e valiosas, que
tragam exceléncia a organizacao naquilo a que ela se propoe.

Estas informagdes as quais as empresas tomam o devido apoio dentro do processo
decisorio, sdo parte de um sistema de transformacdo de dados aleatorios, que devidamente
correlacionados, ganham poder informacional e produzem conhecimento. (CORREIA, 2009).

Para Davenport (1998), os dados sdo nada mais que fatos brutos, quantificaveis e que
podem ser observados tanto pelo fator humano como pelo fator tecnoldgico, sendo
considerado na area da Tecnologia da Informagdo que nada se perde, enquanto que aos olhos
humanos alguns fatores podem passar despercebidos. Contudo, os dados s6 possuem valor
quando sdo devidamente lapidados, ganhando sentido, a fim de serem usados para um
proposito.

Seguindo o contexto, Ponchirolli e Fialho (2005), afirmam que os dados necessitam
de valor, pois a principio ndo possuem significado algum para o sistema. Assim, para se
tornarem relevantes como informacéo, se faz necessario atuar sobre estes os correlacionando,
tornando-os um meio de observagao sobre o estado do mundo, lhes dando proposito.

Segundo Drucker (2001), a informagao se resume a dados dotados de relevancia e
proposito, sendo, portanto, a transformacdo de dados em informacdo um processo bastante
meticuloso, que passa por sistemas especificos, os quais O’brien (2004, p. 07), de forma
genérica, define como “um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham juntos
rumo a uma meta comum recebendo insumos e produzindo resultados em um processo
organizado de transformagdo”. Sendo assim, a informacao ¢ considerada fruto da lapidagao de
dados.

Drucker (2001) afirma que a transformacdo dos dados em informacdo exige dos
interessados conhecer aquilo que se necessita, quem, quando e de que forma, além, ¢ claro, da
devida interpretacao. Ponchirolli e Fialho (2005) refor¢am os conceitos até aqui abordados
trazendo a informagdo como um conjunto de dados devidamente trabalhados, providos de
significado e propdsito para o sistema.

Fialho (apud PONCHIROLLI; FIALHO, 2005, p. 129) descreve:



...um conjunto de dados analisados e organizados sob um determinado contexto e
que satisfagam um objetivo especifico recebe o nome de informagdo. Quando a
informagao ¢ usada de maneira positiva, o homem se forma, se educa e transforma a
realidade. Quando a informagdo ¢ usada de maneira negativa, o homem deforma a
realidade.

A informagdo deve, contudo, ser valorosa a organizacdo. Segundo Claro (2013), uma
informacao incompleta ou incorreta pode ser desastrosa, naquilo a que se propde, assim como
o excesso de informagdo. Nesse sentido, entende-se que cabe aos participantes do processo
decisorio, averiguar e definir o valor e a qualidade das informagdes geradas, bem como filtra-
las a fim de evitar o excesso informacional.

Stair (2001) atesta no Quadro 01 a seguir, caracteristicas fundamentais a validagdo de

uma informacao:

Quadro 01: Caracteristicas de uma informagao de qualidade.

Caracteristicas Defini¢des

Precisa A informagd0 ndo pode conter erros. A atencdo
comega com a entrada dos dados.

Completa A informagdo completa contém todos os fatos
importantes.

Economica A informagdo também deve ser relativamente

econdmica para ser viabilizada. O valor da informacao
deve estar equilibrado com o custo de gera-la.

Flexivel A informacdo quando flexivel pode ser usada para
uma variedade de propdsitos.

Confiavel A informagdo confidvel depende do método de coleta
de dados ou da fonte geradora do conteudo.

Relevante A informacdo relevante ¢ essencial para o tomador de
decisdo.

Simples A informagdo deve ser simples, ndo ser

exageradamente complexa, pois quando ela ¢ muito
sofisticada e detalhada pode ndo ser necessaria ou
gerar sobrecarga de informagdes, ou até mesmo

confusdo.

Em tempo (pontual/atual) A informagdo ¢ pontual quando obtida no momento
em que ¢ necessaria ou oportuna.

Verificavel A informagdo deve ser verificavel, possivel de ser

conferida e com isso se assegurar que esta correta.

Fonte: Adaptado de Stair (2002).

O Quadro 01 demonstra, portanto, que a informacdo deve seguir determinados
atributos para se tornar vélida para a organizagdo, devendo ser utilizada de forma cautelosa, a
fim de evitar imprevistos.

Correia (2009) afirma que assim como a informagao ¢ fruto da lapidacdo de dados, o
conhecimento ¢ fruto da assimilagdo, filtragem e processamento de informacgdes, ou seja,
totalmente dependente da capacidade humana de assimilar o contetdo informativo.

Claro (2013) reforca o conceito de conhecimento como a capacidade humana de

utilizar informagdes sobre assuntos distintos, a fim de gerar novas ideias ¢ possibilidades.
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Desta forma, a informagdo aliada ao conhecimento humano, desenvolve a¢des em busca de

resultados voltados aos objetivos organizacionais.

Conhecimento ¢ a informagdo mais valiosa e, consequentemente, mais dificil de
gerenciar. E valiosa precisamente porque alguém deu a informagéo um contexto, um
significado, uma interpretagdo; alguém refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a
ele sua propria sabedoria, considerou suas implicacdes mais amplas. Para os meus
propositos, o termo também implica a sintese de multiplas fontes de informagao.
(DAVENPORT, 1998, p. 20).

A Figura 01 expressa, a seguir, o processo de transformacdo de dados em
conhecimento, destacando as caracteristicas distintas das fases que objetivam a tomada de
decisdo, apontando a a¢des que reflitam resultados positivos, objetivando eficiéncia, eficacia e

competitividade organizacional.

Figura 01 — Tipologia de Davenport.

Informacéio valiosada mente humana
Inclui reflexo, sintese, contexto; De

coO TO dificil estruturaciio; De dificil captura em

SrEnAs

maquinas; Frequentemente técito; De
= <E.|NTET|ZAcKo— TOMADA DE DEClsKo> dificil transferéncia
e
= =
g y Dados dotados de relevancia e proposito;
= / b Requer unidade de andlise; Exige
&= y INFORMACAO \.‘ consenso em relacio ao significado;
= _— - ST, Exige necessariamente a mediacio
£ <:_' ANALISE - SUMARIZACAO > il
y e Y

r— .
y Simples observacdes sobre o estado do
mundo; Facilmente estruturado;

g d ] DADOS 2 ) X Facilmente obtido por maquinas;

y . COLETA - ORGAN IZACAD h Frequentemente quantificado;
4 - 1 . Facilmente transferivel.

Fonte: Elaboracdo propria (2017). Adaptado de Davenport (1998).

Nota-se que a piramide demonstra o processo de elaboragdo e afunilamento dos
dados, que sdo coletados, organizados, analisados e sumarizados, chegando assim ao ponto de
ganharem o valor de informagao, para que com o devido conhecimento humano aplicado, essa
informacao seja sintetizada e fundamentada para a tomada de decisao.

Partindo do exposto, Davenport (1998) exalta o fator humano como fundamental na
busca pelos objetivos organizacionais, através da tomada de decisido embasada em
informagdes direcionadas a exceléncia da organizacdo. Essas informagdes, uma vez, atreladas
a sistemas podem ter maior relevancia e contribuicdo ao processo de tomada de decisdo
organizacional, visto que os sistemas tém sido cada vez melhores adaptados as necessidades

organizacionais, o que implica em informagdes cada vez mais seguras ¢ valiosas.

2.2 Sistemas de informacao

Os sistemas de informagao (SI) t€ém sido fundamentais as organiza¢des na busca pela
vantagem competitiva e exceléncia operacional, exigindo cada vez mais investimentos e
atengdo dos gestores. Segundo Laudon e Laudon (2011) um Sistema de Informacao engloba

um conjunto de componentes que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e
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distribuem informagdes que serdo utilizadas no processo decisério, apoiando também na
analise de problemas, visualizagdo de assuntos mais complicados e na criacdo de novos
produtos.

Chiavenato (2011, p. 402-403) resume o que a grande maioria dos autores trazem

acerca do SI:

Da mesma forma como qualquer organismo vivo, as organizagdes recebem e
utilizam informagdes que lhes permitem viver e sobreviver no ambiente que as
rodeia. As decisdes tomadas nas organizacOes baseiam-se necessariamente nas
informagdes disponiveis. Para melhorar seu processo decisorio, as organizagoes
criam sistemas especificos de busca, coleta, armazenamento, classificagdo e
tratamento de informagdes importantes e relevantes para o seu funcionamento.

Pelos ditos de Chiavenato (2011), percebe-se que independentemente da forma que
se define, um sistema se baseia em alcangar objetivos e atingir metas distintas a cada
organizagdo e, portanto, os sistemas de informacdo devem se moldar as organizagdes
buscando atender suas necessidades.

O’Brien (2004) chama a atengao para trés fungdes basicas intrinsecas em um (SI):

I.  Entrada: Coleta e reunido de elementos (dados) que ingressam no sistema.

II.  Processamento: Transformagao e associagdo dos elementos.

III.  Saida: resultado final da transformacao de dados em informacao, prontos para

serem utilizadas em determinado fim.

As trés fungdes descritas tornam a informacdo mais segura e valiosa ao gestor no
processo decisorio, ja que como colocava Claro (2013), nenhuma decisdo deve ser tomada
sem que se tenha uma certeza devidamente embasada. Refor¢ando esse pensamento, Malhotra
(2011) afirma que um sistema de informagdes deve estar totalmente integrado a sistemas de
apoio a tomada de decisdo, utilizando banco de dados e modelos de analises.

As organizagdes podem ter diferentes tipos de sistemas de informagdo tanto para
diferentes areas organizacionais, como para setores hierarquicos distintos. Nesse sentido,
O’Brien (2004) define quatro tipos de sistemas de informacdo demonstrados no Quadro 02

abaixo:

Quadro 02: Tipos de Sistemas de informagao.

Tipos de (SI) Caracteristicas

Os sistemas de informagdo executiva possuem funcdes
dos sistemas de apoio a decisdo e dos sistemas de
informagdes gerenciais. Geralmente essas informagdes
sdo disponibilizadas em um ambiente facil e direto
para que o0s executivos da empresa possam
rapidamente obter uma informacao.

(SIE) Sistemas de informagao executiva
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(SAD) Sistemas de apoio a decisdo

Sdo decisdes que devem ser tomadas em um ambiente
complexo, que envolve varias variaveis: localizacao de
fornecedores, localizagdo de clientes, impostos,
politica.

(SIG) Sistemas de informagdes gerenciais

Os relatorios, telas e respostas produzidas por esses
sistemas fornecem informagdes para os gerentes para o
adequado atendimento de suas necessidades de
informagdo. Esses produtos de informacao
predefinidos satisfazem as necessidades de informagao
dos tomadores de decisdo dos niveis operacionais e
taticos, que encontram tipos de situacdes de decisdo
mais estruturados.

(SIT) Sistemas de informagdes transacionais

Sdo as informagdes rotineiras efetuadas, como por
exemplo, emiss@o de NF, emissdo de pedido, compra
de mercadoria, etc. Essas informag¢Oes normalmente
alimentam um banco de dados para futuras consultas.

Fonte: O’Brien (2004).

Esses tipos de sistemas destacados por O’Brien, atendem diferentes setores

organizacionais, contudo em termos hierarquicos pode-se classifica-los da seguinte forma:

Figura 02 — Aplicagdo hierarquica dos sistemas de informagao.

Fonte: Elaboracao propria (2017). Adaptado de O’Brien (2004).

A Figura 02 exemplifica bem a relagao entre os tipos de (SI) e os setores hierarquicos

de uma organizacdo, nota-se que os (SIT) atendem o setor operacional dando apoio aos

colaboradores na alimentagdo da base de dados, além de atenderem também ao cliente final,

na venda, emissdo de pedidos, notas, trocas, entre outras operagdes corriqueiras. Enquanto no

nivel tatico os (SAD/SIG), apoiam os gerentes na tomada de decisdo através de relatorios,

graficos ¢ tabelas devidamente organizadas e processadas. O (SAE) apoia exclusivamente o

setor estratégico da organizagdo, reunindo informagodes de todos os outros setores, guiando a

tomada de decisdes que possam impactar todos os setores direta ou indiretamente.
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Os tipos de sistemas definidos anteriormente podem ser englobados em um tUnico
sistema que atenda a todos os setores e departamentos de uma organizacdo, este tipo de
sistema ¢ chamado de Sistema Integrado. Um exemplo desses sistemas ¢ o (ERP) Enterprise
Resource Planning. (O’BRIEN, 2004). Acerca desses sistemas, Mulbert ¢ Ayres (2007) fazem

algumas consideragdes:

A integracdo das operacgdes internas da empresa, ganhos de eficiéncia, aumento de
controle sobre os processos da empresa, e acesso a informagdes de qualidade sobre a
operacdo dos negdcios, no momento necessario para a tomada de decisdes. (...) E
isso exige um processo de mudanga cultural. A integracdo das atividades
operacionais em tempo real, impde uma visdo de processos aquelas empresas que os
implementam, obrigando-as a compreender e transpor suas barreiras. (MULBERT e
AYRES, 2007, p. 116).

Como visto anteriormente a informacdo se tornou ao longo do tempo um ativo
precioso para qualquer organizagdo e, por conseguinte, as empresas tém buscado informagdes
cada vez mais seguras e valiosas. Sendo assim, os (ERP) unidos a tecnologias adequadas e
cada vez mais modernizadas, tém se tornado eficientes para os que procuram integrar os
setores organizacionais, a fim de se obter informacdes que levem a decisdes mais coesas ¢

eficazes.

2.2.1 Tecnologia da informacao

A tecnologia da informagdo (TI) tem fundamental importancia no apoio a
estruturagdo e funcionamento dos sistemas de informagdo nas organizacdes modernas,
estando em constante evolugdo. A TI envolve o hardware que se resume a parte fisica
utilizada para entrada processamento e saida de informagdes, sdo computadores de varios
tipos, € equipamentos a eles interligados. Os softwares que também fazem parte da (TI), sdo
programas pré-programados que controlam e coordenam os equipamentos de hardware,
servindo como meio de interagdo entre humano e maquina. (LAUDON E LAUDON, 2011).

Ainda no que envolve a tecnologia de apoio aos sistemas de informagdo, pode-se
englobar segundo Laudon e Laudon (2011), a tecnologia de armazenagem de dados ¢ a
tecnologia de comunicagdo e de redes. A primeira inclui os softwares que controlam os dados
e equipamentos de armazenagem, como discos rigidos ou servidores externos. Ja a segunda
tecnologia apresentada ¢ composta por equipamentos e programas responsaveis por interligar
os hardwares e transferir dados entre eles.

Todas as tecnologias utilizadas para suportar um (SI) em determinada organizagao,

juntamente com as pessoas envolvidas em sua utilizagdo, formam o que Laudon e Laudon
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(2011) definem como: “infraestrutura de tecnologia da informacao”. Esta infraestrutura define
a base onde a empresa vai firmar seus sistemas de informacao.

Como parte fundamental em um sistema de informacdo, o fator humano tem peso
determinante na qualidade das informacdes geradas, assim como a (TI) deve ser tratado com a
devida atencao e cuidado.

Figura 03 — Funcionamento de um sistema de informagao.
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Meios de Comunicacio e Suporte de Rede

Fonte: Caetano (2016).

A Figura 03 demonstra de forma bastante coesa o funcionamento de um sistema de
informa¢do devidamente estruturado ¢ apoiado pelo fator humano (usuérios) e tecnoldgico
(recurso de dados, recursos de rede, recursos de hardware, recursos de software). Desta forma,
entende-se que a transformacao de dados em informagao precisa de uma base bem estruturada
e segura, caso haja falha ou falta de um dos fatores apresentados esta informacdo sera

imprecisa e implicard em decisdes precipitadas.

2.2.2 Tomada de decisao

Como todas as informagdes geradas pelos SI sdo direcionadas ao processo decisorio,
torna-se importante ressaltar que, ainda que as informagdes sejam seguras e precisas, a
tomada de decisdo ¢ considerada um ponto extremamente delicado dentro da administracao.
Chiavenato (2011) considera a decisdo um processo analitico, que vai escolher ou definir
alternativas disponiveis de cursos de acdo que a pessoa devera seguir.

Oliveira (2004) ¢ bastante objetivo em sua defini¢do, quando afirma que a tomada de
decisdo se baseia na transformagdo de informacao em agdo, ou seja, os administradores devem
estar sempre em busca de informagdes que se identifiquem com a situagdo da empresa, seja
para objetivos especificos ou aqueles chamados mais abrangentes.

Na busca por decisdes conscientes, Drucker (2001), afirma a necessidade dos

gestores estarem atentos ao que ocorre no mundo, pois o conhecimento ¢ fundamental, e
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influenciard diretamente no processo decisério e na forma que a empresa ¢ vista no ambiente
externo.

Dentro do processo decisorio, o conhecimento humano ¢é primordial para o sucesso.
Esse conhecimento ¢ alimentado por informagdes, que serdo analisadas dando embasamento a
decisdo correta. Desta forma, pode-se aliar o sucesso ou insucesso organizacional as boas e
mas decisdes que sdo diretamente impactadas pela precisdo das informagdes utilizadas.

A seguir serdo detalhados os procedimentos metodologicos que conduziram esta

pesquisa.

3 METODOLOGIA

Este estudo embasou-se em uma pesquisa qualitativa, de carater exploratorio, por
meio de pesquisa de campo, que serda aqui explicada, demonstrando os procedimentos
metodologicos utilizados e enfatizando os critérios utilizados na criagdo do estudo, o método
de coleta de dados, a forma de tratamento destes ¢ as limita¢des intrinsecas no método
escolhido.

O ponto de partida desta pesquisa ¢ uma investigagdo do posicionamento dos
gerentes, quanto a importancia do sistema de informagdo utilizado na empresa, dentro do
processo decisorio. Foi decidido, baseado em Marconi e Lakatos (2010), que a pesquisa
qualitativa e de carater exploratorio era a mais adequada para o tipo de analise proposto,
quando estas autoras afirmam que este tipo de pesquisa, objetiva a observacao dos fatos e
fendmenos da forma como ocorrem, familiarizando o pesquisador com o ambiente, a fim de
encaminha-lo a pesquisas futuras, esclarecer ou modificar alguns conceitos.

O campo de estudo escolhido foi a empresa Patos Importados, localizada na cidade
de Patos, estado da Paraiba. A pesquisa foi realizada com autorizagdo junto a diretoria geral
da organizacdo, que também colaborou com as informagdes gerais acerca da historia da
empresa.

Para este estudo foram selecionados os profissionais que atuam no setor
administrativo da empresa e que atuam nos trés niveis hierarquicos organizacionais. Os
sujeitos desenvolvem acdes de geréncia nos diversos setores da organizagao.

Foi obtida a colaboracdo de cinco profissionais, sendo dois socios-diretores, um
gerente financeiro, um gerente operacional (saldo) e um gerente operacional (caixas).

A pesquisa foi realizada em dois periodos diferentes, sendo o primeiro momento de

observacao do pesquisador acerca do funcionamento da organizagdo, com foco na divisdo da
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estrutura gerencial, definicdo das fungdes de cada gerente e funcionamento do sistema de
informacgdes utilizado. Desta forma, se buscou presenciar os processos operacionais da
organizac¢do, mantendo contato diretamente com os profissionais envolvidos a fim de buscar
informacdes pertinentes ao estudo realizado.

No primeiro periodo do estudo baseado em observagao, foi utilizada a gravagdo de
dudio (com permissdo da administragdo) para descrever o cotidiano organizacional,
registrando as atividades desenvolvidas nos setores da empresa. Foram considerados os
comentarios e impressdes do pesquisador, acerca da rotina administrativa e operacional da
organizagao.

No segundo periodo do estudo foi utilizada uma entrevista semiestruturada, que
segundo Marconi e Lakatos (2010), facilita a compreensdo de determinado assunto, pois
libera o entrevistador a rumar para qualquer destino que a conversa tome, expandindo o
horizonte de qualquer questionamento. Buscou-se tracar um perfil dos entrevistados,
levantando a principio, dados individuais, como idade, profissdo, formagdo e tempo
trabalhando na empresa. Em seguida os sujeitos foram questionados de forma objetiva sobre a
importancia do sistema de informagdes no processo decisorio. Todas as perguntas levantadas
foram abertas a discussao.

Esta etapa tinha o objetivo de esclarecer de forma mais aprofundada o
funcionamento da organizagdo, explorando a utilizagdo das informacdes fornecidas pelo (SI),
na tomada de decisdo em setores distintos, € na organizacdo como um todo. Os individuos
entrevistados serdo aqui chamados de (D1) diretor 1, (D2) diretor 2, (G1) gerente 1, (G2)
gerente 2 e (G3) gerente3, a fim de garantir o sigilo das identidades dos mesmos.

Os dados foram organizados e estruturados com base na andlise temdtica de
contetdo, descrita por Bardin (2006), que possui as etapas de pré-analise, exploragdo do
material ou codificacdo e interpretacdo. Este autor afirma que a pré-analise consiste em leitura
inicial, flutuante, formulacdo e reformulacdo de hipoOteses ou pressupostos; a fase de
exploracdo busca reduzir os textos lapidando-os, na busca por palavras-chaves ou expressoes
significativas; por fim a interpretacdo relaciona as expressoes lapidadas com o referencial
tedrico anteriormente exposto, além de dar abertura a outras dimensdes tedricas e
interpretativas.

A analise foi caracterizada pela estruturagdo das seguintes varidveis, destacadas no
decorrer das discussdes dos resultados: estrutura hierdrquica da organizagdo, o que € o

sistema, a importancia do sistema na organizacdo, dificuldades apresentadas, seguranca das
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informacgdes, custo de implementacdo e manutencdo, conhecimento aplicado, tomada de
decisdo.

A seguir serdo apresentados e discutidos os resultados desse estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste topico serdo discutidos os resultados da pesquisa. Inicialmente ¢ realizada uma
caracterizacdo do ambiente de pesquisa, seguida do detalhamento da caracterizagdo e

funcionamento do Sistema de Informagao.

4.1 A Patos Importados

A Patos Importados ¢ uma empresa de comércio varejista, situada na cidade de Patos,
sertdo da Paraiba voltada a venda de produtos de utilidade doméstica, decoragdo e brinquedos.

Fundada no ano de 1999, a empresa tem se consolidado na cidade sertaneja como a
maior loja do ramo, atendendo ndo s6 a sua cidade natal como a toda a regido do sertdo
paraibano.

A loja deu inicio a suas atividades, vendendo produtos importados de baixo custo e
se fortaleceu ao aderir a venda de produtos de utilidade domésticas, brinquedos e por ultimo
aderiu ao mercado de produtos para decoracdo. Seu crescimento acompanhou o

desenvolvimento econdmico da cidade que ¢ polo na regido.

4.2 Caracterizacao e funcionamento do Sistema de Informacao

As informagdes assumem papel fundamental nas organizagdes, seja nas atividades
corriqueiras ou nas decisdes vitais de uma empresa. Uma vez suportada por um sistema de
informacao sua contribuicdo se torna ainda mais expressiva. Nesse sentido, Laudon e Laudon
(2011) afirmam que o que torna um (SI) fundamental a qualquer organizagao ¢ a exceléncia
operacional, novos produtos, servicos, modelos de negodcio, melhor relacionamento com
clientes e fornecedores, além ¢ claro, de uma melhor tomada de decisdo. Essa perspectiva foi
evidenciada nos resultados que serdo apresentados inicialmente a partir da descri¢do da
observacdo do ambiente organizacional empreendida neste estudo seguida das entrevistas
realizadas.

Na sua fundagao a loja “Patos Importados” contava com um sistema exclusivo para
emissao de cupom fiscal. O acompanhamento de caixa, contas a pagar, contas a receber entre

outras coisas era realizado através de anotacdes em livros-caixa, que inclusive sdo guardados
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até hoje nos arquivos da organizacdo. Apenas em 2007 a empresa adquiriu um sistema de
informacao completo, o qual utiliza até os dias atuais.

O sistema utilizado na empresa ha precisos 10 anos, é considerado um (ERP)
Enterprise Resource Planning, pois integra toda a organizagdo e possui uma unica base de
dados. Este sistema, no entanto passou por um longo periodo de lapidacdo até poder atender
de forma eficiente toda a empresa, com informacdes seguras e valiosas.

Durante a fase de observacio do ambiente pesquisado, notou-se uma grande
interacdo entre os individuos considerados gerentes, mesmo estes sendo responsaveis por
areas distintas da organizagdo. Hierarquicamente falando, estes podem ser colocados em um
mesmo nivel, estando abaixo exclusivamente da diretoria que ¢ formada por dois sécios-
diretores, que sdao constantemente consultados antes de decisdes taticas, principalmente
voltadas ao setor financeiro.

A observacdo permitiu o devido esclarecimento a respeito das fungdes
desempenhadas por cada gerente, e quais as informacdes mais buscadas por cada um no
sistema utilizado pela empresa em apoio a tomada de decisdao, e até mesmo em auxilio a
perfeita operacionalizagdo organizacional.

A Figura 04 mostrada abaixo define bem a estrutura hierarquica da organizagao
de acordo com o que foi observado, igualando os gerentes, e os subordinando apenas a
diretoria, que por sua vez ¢ formada por dois socios, ambos de mesma importancia para a
empresa. Embora se note na figura niveis distintos e bem definidos, os gestores trabalham em
perfeita harmonia, tanto entre eles mesmos, como com os diretores, sempre se consultando e
apoiando uns aos outros. A figura ainda destaca que existe uma flexibilizagdo da geréncia,
que esta diretamente ligada ao setor operacional da empresa, apoiando os colaboradores e lhes

dando diretrizes, a serem seguidas.

Figura 04 — Divisdo hierarquica Patos Importados
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Fonte: Elaboracdo propria (2017).
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Ao observar o sistema, na inten¢do de descobrir a forma de utilizagdo de cada setor,
notou-se que a empresa possui um unico SI que atende a todos as esferas, € que este tem o
poder de fornecer informagdes distintas a cada um dos departamentos organizacionais. Todos
os colaboradores tem acesso ao sistema, contudo, as senhas restringem o conteudo acessado,
como forma de garantir a seguranca das informagdes, ou seja, cada um tem acesso ao
contetido que o cargo exige.

O sistema se mostrou muito versatil, pois se percebeu que em todos os setores ele €
constantemente acessado ao mesmo tempo e atende as necessidades organizacionais de cada
parte da loja, desde gerar um relatorio de inventario a imprimir uma etiqueta de codigo de
barras.

A avaliacdo também se voltou para a definicdo das funcdes administrativas,
destacando as atribui¢des de cada cargo do setor tatico. Pode-se destacar de inicio os cargos
de diretoria, ocupados por dois individuos, que sdo socios-proprietarios e t€m portanto, peso
definitivo e de igual valor na tomada de decisdo, sendo consultados pela geréncia diversas
vezes por dia, seja para decisdes rotineiras ou de alto nivel de importancia.

Os cargos de nivel tatico, sdo ocupados por trés individuos que independente das
divisdes funcionais, demonstraram extremo entrosamento ¢ harmonia na execugdo de suas
fung¢des, e no auxilio aos companheiros quando necessario.

O cargo de gerente operacional do setor caixa da total apoio a bateria de caixas,
resolvendo questdes que vao desde trocas, a problemas operacionais que impecam o caixa de
funcionar corretamente, além disso, este gestor se responsabiliza pela conferéncia e resultados
dos caixas ao final de cada dia. Notou-se que a eficiéncia da operacionalizagdo da empresa
passa pelos caixas, exigindo um trabalho de acompanhamento, tanto do fator humano como
do fator tecnologico.

A parte da geréncia responsavel pelo saldo e pelo estoque da loja tem a
responsabilidade de manter a loja abastecida e bem arrumada. Além de estar motivando os
colaboradores do setor a melhorar constantemente a abordagem e o atendimento ao cliente,
este cargo ¢ o que se encarrega da parte motivacional e organizacional da gestdo de pessoas
(GP), visto que a parte burocratica e formal de GP ¢ de responsabilidade de um escritorio de
contabilidade que presta servicos a empresa. Este escritorio de contabilidade, ligado
externamente a empresa também tem acesso as informacdes geradas pelo sistema para poder
realizar os servigos contabeis, além de também gerar novas informagdes que voltam para os
gestores e diretores. Percebeu-se que as informagdes repassadas a contabilidade sdo em sua

grande maioria invélidas para a empresa, contudo, elas voltam vélidas e valiosas.
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O gerente de saldo também ¢ constantemente consultado pela diretoria, devendo
fornecer informagdes sobre produtos em potencial e estratégias de merchandising. O
responsavel pelo cargo deve sempre estar atento ao ponto de pedido, logo, ele deve checar a
seguranca das informacdes geradas pelo sistema, através de conferéncia de relatorios.

O cargo de gerente financeiro, embora ndo esteja em contato direto com o
operacional da empresa, atua junto a geréncia de caixa, a fim de manter a seguranca das
informacdes financeiras na conferéncia dos resultados didrios. Este gestor € responséavel pelas
contas a pagar e pelas contas a receber, além de acompanhar a satde financeira da empresa de
forma geral, sendo sem diividas o mais consultado pela diretoria no processo decisorio.

A fase de observacdo serviu de base para a fase de entrevista, dado que as
observacdes realizadas permitiram o conhecimento da realidade organizacional, assim como a
construgdo do roteiro de aplicagdo das entrevistas. Essa fase de entrevistas refor¢ou a
relevancia do SI e trouxe a tona a importancia de se ter informagdes seguras para que o
sistema seja uma ferramenta de valor.

As afirmacdes de todos os entrevistados s6 reforcam a estima do SI, ndo s6 na
tomada de decisdo, mas em todos os aspectos do funcionamento organizacional. Quando
questionado sobre 0 que é o sistema, o entrevistado D1 define um sistema de informagéo
como “tudo dentro de uma loja”, pois em tudo que se vai fazer, o sistema tem que ser
consultado. Ele afirma ainda que o sistema deve estar totalmente adequado a proposta da
organizagao, algo que vai ao encontro do pensamento de Chiavenato (2011), quando o mesmo
afirma que uma organizagdo precisa de informagdes para viver e sobreviver no ambiente que
a rodeia.

Ao serem questionados sobre a importancia do sistema na organizagéo, os
individuos consultados foram unanimes em afirmar que o SI ¢ fundamental, principalmente
para a tomada de decisdes de apoio a exceléncia operacional, enfatizando a constante
capacitacdo e acompanhamento dos usudrios do sistema, para que esta exceléncia seja
possivel. Esta exceléncia nas operagdes, ou o pleno funcionamento da loja sem imprevistos,
fortalece a relacdo com os clientes, facilitando as operagdes de vendas, trocas e devolugdes,
como também permite um relacionamento sauddvel com os fornecedores, pois agiliza na
antecipagdo de pedidos e programagdo de pagamentos.

Os entrevistados G1, G2 ¢ G3 foram bem firmes ao afirmarem que um SI ¢
fundamental ao funcionamento de uma loja, sendo indispensdvel em qualquer operagdo
organizacional, devido as informagdes precisas fornecidas por este. D2, por sua vez, afirma

que “se o sistema ndo for bom, vocé se perde todo”, corroborando com Claro (2013), que
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afirma que um sistema ruim, gera informagdes imprecisas e, portanto prejudiciais a saude
organizacional.

O SI utilizado atualmente na empresa precisou de adaptacdes, o que o permitiu
tornar-se indispensavel a vida organizacional atual. Segundo os entrevistados D1 e D2, o
sistema foi sendo adaptado até que se encaixou a rotina operacional da empresa. D1 destaca
diversas mudancas e afirma que embora o sistema esteja bem harmonizado e eficiente,
quando € necessario, a empresa responsavel pelo SI, d4 o devido suporte.

Embora a satisfagdo com a utilizacdo do SI na empresa tenha ficado clara,
eventualmente acontecem imprevistos, que em sua maioria sdo de rapida resolugdo. Quando
questionado sobre as dificuldades apresentadas, G3 afirmou que ocorre, as vezes,
travamentos que causam alguns transtornos aos clientes, ja que segundo o mesmo, “quando o
sistema trava, os caixas param e, consequentemente, a loja para de vender”. O entrevistado
afirma que, contudo, os travamentos sdo raros € a empresa tem investido em novos
equipamentos, a fim de eliminar de vez este tipo de problema.

Fica evidente que o suporte técnico faz acompanhamento constante, permitindo
acoes rapidas e eficazes para resolucdo de problemas, que possam acontecer no presente ou no
futuro, prevenindo possiveis imprevistos que possam prejudicar o funcionamento da empresa.
Laudon e Laudon (2011) destacam o suporte aos SI como determinantes para o perfeito
funcionamento, fazendo-se indispensavel para qualquer tipo de sistema.

No que se refere a seguranga das informacoes para que o processo decisorio tenha
o impacto desejado, sendo fundamental garantir que o sistema produza informagdes validas.
Segundo D2, o sistema ¢ fundamental, mas ¢ importante que se tenha um acompanhamento a
fim de garantir seguranca nas informagdes geradas. Ele afirmou que os balangos e
conferéncias de relatorios garantem a precisdo informacional necessaria ao processo
decisorio.

Como visto anteriormente, a coleta de dados dé inicio ao processo de formagdo da
informacao, ou seja, os dados ganham relevancia e proposito como afirma Drucker (2001).
Quanto a importancia de se ter dados confidveis, D1 afirma que “capacitacdo constante e
acompanhamento, sdo fundamentais para que as pessoas entendam o que estdo fazendo, na
hora de cadastrar um produto, ou fazer uma venda”. Dai a importancia do controle do
funcionamento do sistema.

Outro fator a ser destacado ¢ a despesa com o sistema. Laudon e Laudon (2011)
afirmam que todo sistema possui um custo de implementacdo e manutencao, além de

constantemente exigirem algumas inovagdes tecnologicas, e todas as organizagdes precisam
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estar cientes destes custos antes de escolher o SIideal. Ambos os diretores ndo medem gastos,
nem esfor¢os na melhoria do funcionamento do SI, contudo, segundo D2 todos os gastos na
area implicam em menos de 10% da despesa total da loja. Dentre esses gastos estdo a
mensalidade e os investimentos em novos computadores, melhorias na rede, servidores e
equipamentos periféricos, como leitor de codigo de barras, impressoras térmicas,
etiquetadoras entre outros.

Com relagdo ao conhecimento aplicado as informacdes geradas pelo sistema, os
entrevistados afirmaram nunca terem recorrido a apoio externo, do tipo consultorias. Ambos
os gerentes foram formados dentro da propria organizacdo, iniciando no setor operacional. Os
diretores tém conhecimento adquirido de experiéncias com varios empreendimentos
anteriores e um deles ¢ graduado em Administracdo de empresas.

Todos os entrevistados, sem excegdo, enfatizaram a importancia de conhecer o que
se esta fazendo na hora da tomada de decisao. O entrevistado G1 afirma que s6 relatorios e
informacdes precisas ndo bastam para se obter decisdes satisfatorias, € preciso, muitas vezes,
consultar até mesmo colaboradores do setor operacional para se decidir sobre algo que possa
afetar a organizacao como um todo.

A diretoria entende a tomada de decisdo como algo fundamental para a sobrevivéncia
da empresa e que ndo se pode fazer nada sem conhecimento. D1, afirma que por experiéncia
propria, ndo costuma tomar decisdes precipitadas. O entrevistado D2 resume tomar uma
decisdo como “saber o que fazer”. Tanto a diretoria quanto a geréncia afirmam de forma
unanime, que se reunem frequentemente para definir questdes fundamentais a organizagdo, e
que estas reunides sdao quase sempre embasadas em relatorios e graficos gerados pelo SI,
existindo, portanto, uma integracao natural entre informacao, conhecimento e decisao.

Entre as decisdes mais rotineiras e consequentemente mais simples, estdo as decisodes
voltadas ao operacional, essas decisdes sdo muitas vezes naturais e se embasam em decisdes
erradas tomadas anteriormente. G3 destaca que toma decisdes constantemente, mas que sao
tomadas de forma natural, tanto com apoio do sistema quanto com a experiéncia adquirida
através dos anos.

De um modo geral o estudo realizado afirmou a importdncia do Sistema de
Informagdo em uma organizacdo, como afirmado pelo entrevistado D1, “impossivel a loja
ficar sem sistema”, contudo a analise do conteido também deixou claro pela visdo dos
usudrios do sistema, que sua utilizagdo por si s6 ndo garante informacdes seguras € precisas, ¢
necessario haver uma integragao entre sistema, pessoas e tecnologia de qualidade e atualizada.

As pessoas que abastecem o sistema com dados, como os operadores de caixa, que realizam
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vendas ou as pessoas responsaveis por cadastrar notas fiscais devem ter um acompanhamento
realizado de perto, através de conferéncias e comparagdes de relatorios, pois esses dados
abastecidos s3o o insumo das informagdes que dao suporte a tomada de decisao.

Outro fator importante deixado claro pelos entrevistados ¢ que o conhecimento na
hora de se tomar decisdes ¢ algo que deve estar sempre em atualizagdo. A busca por
conhecimento tanto em ambiente interno como externo ¢ fundamental, para uma decisdo
coesa. Desta forma, sistema, informagdes, pessoas, tecnologia e conhecimento tem andado
juntos na empresa nos ultimos anos, embora se saiba que nem sempre foi assim, para se
chegarem a esse nivel de harmonia muitas coisas precisaram se adequar. Ainda assim, a
empresa estd sempre em busca de melhorias, para cada vez mais alcangar eficiéncia e eficacia.

Diante dos resultados expostos, foi possivel reafirmar a importancia de se ter
embasamento adequado na hora de se decidir questdes organizacionais ¢ que os sistemas de
informacao, quando devidamente utilizados dentro das empresas, tornam o processo decisorio
mais simples e confidvel. Tudo que exige mudanga, pede decisdo, e decisdo pede informacao,

desta forma os SI se tornaram ao longo dos anos ferramenta indispensavel aos gestores em

qualquer tipo de organizagao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Um sistema de informagao além de uma ferramenta de gestdo pode ser considerado
um oOrgdo vital dentro de qualquer organizagdo, visto que para se obter exceléncia, sdo
necessarias mudangas constantes e, por sua vez, as mudancas pedem apoio informacional
para serem postas em pratica. Contudo um sistema precisa das pessoas, assim como as
pessoas precisam do sistema, e a tecnologia da apoio a essa relagao.

A integracdo entre sistema, pessoas e tecnologia, quando totalmente harmonica,
favorece ao funcionamento de um Sistema de Informacdo e possibilita o atendimento de
necessidades organizacionais, dando embasamento para a tomada de decisdo.

O caso trouxe a afirmacdo de importancia do SI levantada no embasamento tedrico
de uma forma mais especifica e direcionada a empresa em questdo, e serviu também para
esclarecer os pontos cruciais na utilizagdo correta de informagdes voltadas ao processo
decisorio, que inevitavelmente podem interferir na vida organizacional tanto de forma
positiva como negativa, dependendo da maneira como o sistema informacional venha sendo

utilizado.
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Dentro do que foi observado, este artigo mostra um modelo de sistema de sucesso em
uma empresa real e abre a possibilidade de novos estudos em outros tipos de organizagdes, a
fim de perceber como o mau funcionamento de um sistema pode afetar a vida organizacional.
Outra possibilidade de continuacdo do estudo, seria a observagao do funcionamento de micro
e pequenas empresas ndo informatizadas, a fim de levantar possibilidades de implementagdo
de sistemas informacionais que possam dar suporte ao crescimento organizado destas
empresas.

Diante de todas as consideragdes aqui levantadas, fica evidente que os sistemas de
informacdes se inserem no mundo empresarial como fatores determinantes a vida das
organizagdes, ¢ que, a depender de como sdo operados ¢ utilizados, sdo os grandes

responsaveis pelo sucesso ou fracasso dos negocios.

THE IMPORTANCE OF THE INFORMATION SYSTEM FOR THE BETTER
PERFORMANCE OF A SMALL RETAILER TRADE COMPANY

ABSTRACT

Information Systems are increasingly becoming essential for organizations of all types, both
in supporting the operationalization of companies and in supporting management in the
decision-making process. However, information must be secure and valuable in order to
produce decisions that are consistent with the life of the organization. In this way, this study
aimed to analyze the importance of an information system in the decision - making process of
a retail trade company in the city of Patos, backwoods of Paraiba. It is a qualitative
exploratory research, through field research. The company was first observed, and then the
managers were interviewed. It was concluded that the system is essential to the operation of
the company in the operational and fundamental sense in decision making, but its operation
must be closely monitored from the data supply, its transformation into information and the
use of it for decisions, both routine and those of greater importance.

Keywords: 1. System. 2. Information. 3. Decision making.
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