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RESUMO

O presente artigo faz uma avaliagdo tedrica e pratica sobre a importancia dos sistemas de informacgao para
subsidiar as decisdes gerenciais, revelando-se um dos meios mais eficazes para a tomada de decisdes.
Diante dos avangos tecnoldgicos atrelados a era da informacdo, é de extrema relevancia para a
administragdo das organizagdes ter um sistema eficaz que lhe permitam tomar decisGes rapidas e seguras.
Os sistemas de informacdo podem gerar vantagem competitiva para as organizagdes que os adotam, uma
vez que interage com toda a organizagdo, possibilitando uma gestdo estratégica focada em alcangar as
metas e objetivos propostos da empresa. Por meio da revisdo do estado da arte, bem como aplicacdo de
guestionario estruturado, quarenta e oito gestores de diversas empresas responderam sobre a relevancia
de seus sistemas atuais para a tomada de decisdo e para o apoio as operacles diarias. Os resultados
comprovaram que ap6s a implantacdo dos sistemas nas empresas, foi possivel obter informacdes seguras e
confidveis para tomada de decisdes, além de maior agilidade e integracdao entre todos os departamentos.
Assim, o sistema de informacdo passa a ser uma necessidade imprescindivel, na qual propicia para as
organizacdes informacdes fieis, seguras, dgeis e precisas.

Palavras-chave: Sistema de Informacdo. Vantagem Competitiva. Planejamento Estratégico. Tomada de
Decisdo.

THE IMPORTANCE OF THE INFORMATION SYSTEM IN THE MANAGEMENT DECISIONS: A RESEARCH WITH
CLIENTS OF A SYSTEM SUPPLIER.

ABSTRACT

The present article makes a theoretical and practical evaluation on the importance of the information
systems to subsidize the managerial decisions, proving to be one of the most efficient means for the
decision making. Faced with the technological advances linked to the information age, it is extremely
important for the administration of organizations to have an effective system that allows them to make fast
and secure decisions. Information systems can generate a competitive advantage for the organizations that
adopt them, since it interacts with the entire organization, enabling strategic management focused on
achieving the company's proposed goals and objectives. Through a review of the state of the art, as well as
the application of a structured questionnaire, forty eight managers from different companies answered
about the relevance of their current systems for decision making and support to daily operations. The
results showed that after the implementation of systems in companies, it was possible to obtain safe and
reliable information for decision making, as well as greater agility and integration among all departments.
Therefore, the information system becomes an indispensable necessity, in which it provides organizations
with reliable, safe, agile and accurate information.

Keywords: Information System. Competitive Advantage. Strategic Planning. Competitive Advantage.

1. INTRODUGAO Sistema de Informagdo eficiente garante
Atualmente, o mundo vive na era da informacbes concisas, rapidas, seguras e
informacao, sendo exigida das organiza¢ées uma principalmente Uteis, permitindo aos seus

gestdo estratégica, competitiva e eficaz. Um
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usuarios, além de controle, fortalecimento entre
0s varios processos dentro da organizacao.

Essa ferramenta permite vantagem
competitiva que interage com toda a
organizagao, possibilitando uma gestao
estratégica focada em alcangar as metas e
objetivos propostos.

Este estudo justifica-se por apontar qual
é percepcdo dos usudrios (gerentes ou lideres)
sobre a importancia dos sistemas de informacao
nas organizagdes, como uma tecnologia em
constante evolugdo, permitindo que as empresas
disponham de informagdes rdpidas, precisas e
seguras, através dessa ferramenta de auxilio para
os colaboradores e principalmente os gestores
nas tomadas de decisdes e estratégias de
negacios.

Nesta pesquisa, procurar-se-a saber: qual
é a percepcao dos usuarios dos sistemas de
informacdo que utilizam um determinado sistema
de apoio a operacdes em postos de combustiveis,
espalhados em todo o territério nacional, bem
como se este software auxilia a organizacdo a
obter vantagem competitiva?

O Sistema de Informag¢do associado a
integragdo dos processos organizacionais e as
tomadas de decisbes, tem papel fundamental
para uma gestdao agil e eficaz em qualquer
empresa. Diante dos avangos da tecnologia e
mudangas rapidas e continuas, as empresas
precisam adequar-se a esse modelo de trabalho,
o qual permite uma visao sistémica de todo o seu
negacio, proporcionando um bom
desenvolvimento gerencial.

O obijetivo geral do presente estudo sera
avaliar, sob a perspectiva do usudrio, qual a
importancia do Sistema de Informagdo como uma
das principais ferramentas para tomada de
decisdo gerencial e demonstrar a aplicacao
dessas ferramentas dentro de uma organizacéo.
Diante do exposto, os objetivos especificos serao:
apresentar o papel do sistema de informac¢do nas
organizagOes; analisar as vantagens competitivas
nas tomadas de decisdes e demonstrar a
percepcdo dos usudrios dos sistemas de
informagbes apdés a  implantagdo  nas
organizagOes. Esses objetivos serdo alcangados
por meio da revisdo da literatura e com aplica¢do
de um questiondrio estruturado.

2. METODOLOGIA

O presente artigo fez uso de pesquisa
descritiva, que segundo Barros e Lehfeld (2007, p.
84) “[...] procura descobrir a frequéncia com que

um  fenémeno ocorre, sua natureza,
caracteristicas, causas, relacbes e conexdes com
outros fendbmenos”.

A abordagem do estudo foi de natureza
qualitativa e quantitativa, que de acordo com
Rampazzo (2004, p. 58) a primeira “busca uma
compreensdao particular daquilo que estuda: o
foco da sua atencdo é centralizado no especifico,
no peculiar, no individual, almejando sempre a
compreensdo e nao a explicacdo dos fenbmenos
estudados”. Ja Malheiros (2011, p. 31) afirma
que:

A pesquisa quantitativa
busca transformar  a
realidade em dados que
permitam sua
interpretagao.

Frequentemente utiliza
técnicas  estatisticas e
modelos de levantamento
de dados que sejam
orientados pela contagem.
Ja as

pesquisas
qualitativas tentam
compreender 0s

fendmenos pela dética do
sujeito. Neste sentido, tem
como premissa que nem
tudo é quantificavel e que
a relagdo que a pessoa
estabelece com o meio é

Unica e, portanto,
demanda uma analise
profunda e

individualizada.

O instrumento de coleta de dados foi a
pesquisa bibliografica que, segundo Kéche (2009,
p. 122) “é a que se desenvolve tentando explicar
um problema, utilizando o conhecimento
disponivel a partir das teorias publicadas em
livros ou obras congéneres". Para tanto, os
autores valeram-se de livros, artigos cientificos,
revistas, dentre outros. Simultaneamente, foi
aplicado um questionario estruturado, com
quarenta e oito clientes de uma empresa
fornecedora de sistemas de informagao de apoio
as operagOes de postos de combustiveis, que é
sediada no interior do estado de S3o Paulo, mas
gue atende a todo o territdrio nacional.

O questionario foi formulado contendo
11 questdes, que de acordo com Malheiros
(2011, p. 137) os questionarios estruturados
representam “a forma mais comum de se coletar
dados em uma pesquisa nas ciéncias humanas ou
sociais quantitativas. Eles sdo formados por um
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conjunto de questdes agrupadas que trazem as
possiveis respostas (hipdteses) previstas por
guem o desenvolveu."

A amostragem foi por conveniéncia, isto
é, nao probabilistica, que para McDaniel e Gates
(2005, p. 190), “sdo aquelas em que elementos
especificos da populacdo sdo selecionados de
maneira ndo aleatdéria. A nao aleatoriedade
ocorre quando os elementos da populacdo sdo
selecionados com base na conveniéncia porque
sdo de obtencado fécil ou pouco dispendiosa”. Os
autores valeram-se desta metodologia de
amostragem dada a dificuldade em obterem-se
as respostas de uma amostra estatistica, cuja
amostragem seria de, no minimo, 220 individuos.

Ainda segundo o mesmo autor, “a
amostragem por conveniéncia representa um
meio eficiente e eficaz de se obterem as
informacBes necessarias. Isso é especialmente
verdadeiro em situacOes de exploracdo, nas quais
existe pressao para se conseguir uma
aproximacdo pouco dispendiosa do valor real”
(McDANIEL, GATES, 2005, p. 195).

Realizada a pesquisa bibliografica e
aplicado o questionario estruturado, os
resultados foram analisados e sdo apresentados,
em sua maioria, por meio de graficos para melhor
compreensdao dos fendmenos estudados na
secc¢do resultados.

3. FUNDAMENTAGAO TEORICA
3.1. As conexoes entre a Administragao e os
Sistemas de Informagdo.

Antes de demonstrar as conexdes entre a
Administracdo e os sistemas de informacdo,
necessario é definir esses fenébmenos e outros
que os precedem. Nesse enredo, verifica-se que
as organizagOes sdo compreendidas como “uma
combinacgdo de esforcos individuais que tem por
finalidade realizar  propdsitos  coletivos.”
(MAXIMIANO,1992, p. 56). Ainda de acordo com
0 mesmo autor, “A administragdo é um processo
dindmico de tomar decises e realizar a¢gdes que
compreende cinco processos principais
interligados: Planejamento, Organizagao,
Lideranca, Execucdo e Controle.” (MAXIMIANO,
2011, p. 12 — 13). Neste sentido, entendemos que
a Administracdo é o ato de administrar ou
Gerenciar negdcios, recursos ou pessoas com o
objetivo de alcancar as metas da empresa. E para
gue esses objetivos sejam alcancados da melhor
forma possivel e com a menor probabilidade de
erro, se faz necessario compreender a real
importancia dos Sistemas de Informacgdo. Para

Laudon e Laudon (2014), um Sistema de
Informacgao pode ser definido como um conjunto
de  componentes inter-relacionados  que
trabalham juntos para coletar, recuperar,
processar, armazenar e distribuir informacao com
a finalidade de facilitar o planejamento, o
controle e o processo decisério nas empresas.

Uma das principais caracteristicas do
Sistema de Informacdo é a forma como permite
produzir informacdes relevantes para as
organizagdes, recebendo dados, processando-os
em informac¢Oes e disponibilizando aos seus
usudrios. Ainda é de suma importancia discorrer
gue os dados coletados devem estar abastecidos
com o maximo nivel de qualidade, o qual
contribuird para transmitir em tampo habil, a
melhor informag¢do possivel, atendendo as
condicdes necessarias para tomada de decisdes.

Deste modo, é fundamental destacar
ainda, que toda organizacdo é composta pelos
niveis estratégicos, que tem por finalidade acdes
em longo prazo de complexidade alta, o qual
envolve toda a organizacdo e as estratégias
empresariais; 0s niveis taticos, em que sdo
responsaveis por tomada de decisGes em
determinados departamentos e o0s niveis
operacionais, responsaveis por agdes de curto
prazo, fungbes praticas e de complexidade mais
baixas. Neste sentido, o sistema de informacgao
contribui para integracdo entre esses niveis e
seus diversos departamentos interligados,
acelerando os processos, disponibilizando
ferramentas para acbes e gerindo informacdes
necessarias para tomada de decisdes.

E justamente desse entendimento do que
é Administracdo — gerenciamento de recursos —
que os sistemas de informagdo tornam-se
essenciais as organizacGes e aos Administradores.

3.2. Sistema de Informacao no Planejamento
Estratégico.

“O processo de planejamento estratégico
compreende a tomada de decisGes sobre qual o
padrdo de comportamento que a organizagdo
pretende seguir, produtos e servigos que
pretende oferecer, mercado e clientes que
pretende atingir.” (MAXIMIANO, 2006, p 62).
Sendo assim, o planejamento estratégico visa
determinar os caminhos que a organizagdo deve
seguir seus métodos e como agir no mercado em
questdo, a fim de minimizar a probabilidade de
erros em suas tomadas de decisdes.

A estruturacdo de uma organizacao
depende muito de seu planejamento estratégico,
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pois nesse principio é necessario definir qual a
funcdo da empresa no mercado, sua relevancia,
sua missdo e principalmente, onde ela deseja
chegar. Desta forma, também devem ser
definidos os envolvidos diretamente com o
planejamento, o qual tem participacao
importante nas andlises que tracardo os
caminhos da empresa. Ademais, as organizacdes
precisam de informacdes que lhe proporcionem
uma visao sistémica de todo o seu negdcio, como
clientes, fornecedores, concorrentes, governo,
entre outros que se referem a construcdao de um
planejamento e o sistema de informacgdo,
consegue alinhar essas informac¢des de forma a
facilitar a tomada de decisdo para estratégia da
empresa.
Segundo os estudos realizados por Stair e
Reynolds (2002, p. 23):
A meta dos sistemas de

informacdo é,
basicamente, capacitar a

organizagdao a atingir a

seus objetivos
empresariais. Com o
envolvimento entre

gerente e tomadores de
decisbes o SI tem sido o
principal fator para o
sucesso organizacional,
pois o conhecimento do
sistema de informagdo
capacitard ndo somente
para a construgdo do
trabalho, mas também
para avangar na carreira e
no campo escolhido.

Neste sentido, entende-se que as
organizacbes estabelecem objetivos a serem
alcancados, investigam as oportunidades de
negocios e de ganho de vantagem
competitiva, dependem das decisdes
provenientes de seu gestores, que por sua vez,
dependem das informagGes disponibilizadas
pelos demais niveis da organizacdo. Essa
integracdo acontece devido a existéncia de um
sistema que processa os dados, gerando
informacdes eficientes que ajudardo nas tomadas
de decisbes. Sendo assim, um bom
planejamento estratégico deve ser realizado com
eficiéncia e qualidade, uma vez que tracara
os caminhos para atingimento dos objetivos da
empresa e, uma das diretrizes essenciais
para cumprir esse planejamento, é a utilizagao de
um recurso de sistema de informacgdo que

ajuda a garantir a rentabilidade do negdcio,
concebendo informacgbes para atingimento de
resultados mais sustentaveis e lucrativos.

3.3. A Administragdo Estratégica e a sua relagdo
com os Sistemas de Informagao.

De acordo com Barney e Hesterly,
(2011, p. 4), “O processo de Administragdo
Estratégica é um conjunto sequencial de analises
e escolhas que podem aumentar a probabilidade
de uma empresa escolher uma boa estratégia,
isto é, uma estratégia que gere vantagens
competitivas. No processo de andlise constante,
requerido na dindmica da administra¢do, os Sls
sdo determinantes.” Deste modo, entende-se
gue a administracdo estratégica é um processo
constante em que a organizagdo deve promover
adequacgdes necessdrias, de modo a se sobressair
no mercado em que atua, gerando vantagem
competitiva em relagdo aos seus concorrentes.
Barney e Hesterly (2011) ainda defendem que a
Administracdo Estratégica inicia-se quando a
empresa determina a sua missao, o qual delineia
0 proposito da Organizacdo em longo prazo e o
gue ela deseja evitar nesse interim.

Desta forma, a administragao
estratégica tende manter a organizagdo com
variadas informacgdes constantes, o qual precisam
de controle e organizagdo, a fim de que
coloquem a empresa em uma posi¢ao confortavel
para tomada de decisdao e vantagem competitiva
frente aos concorrentes. Essa estratégia envolve
um conjunto de acles, que através dessas
informacBes consegue atingir os objetivos
propostos.

Conforme os estudos realizados por Stair
e Reynolds (2002, p. 33):
Dentro de uma visdo mais
recente no que a utilizagdo
dos sistemas de
informacdo nas empresas,
ndao cabe compreender o
processo de adicionar
valor independente desses
sistemas. Ao contrario,
devemos considerar o

papel potencial dos
sistemas de informacao
dentro do proprio

processo, frequentemente
conduzindo a descoberta
de novas e melhores
maneiras para completar o
processo. Assim, a forma
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como uma organizagao
percebe o papel dos
sistemas de informacdo
influenciara no modo
como ela finaliza seus
processos que adicionam
valores.

Desta forma, para uma administracao
estratégica eficaz, necessdria é a presenca de
sistemas de informacdo, que ao imputar dados,
sejam gerados informac¢des que o0s usudrios
envolvidos saibam como atuar em seu ambiente
de trabalho e, que todo esse processo seja
integrado com os demais departamentos e
alinhado a estratégia principal da empresa, a fim
de atingir o objetivo imposto no planejamento
estratégico da organizacdo. Numa expressdao mais
determinante, dissociar a  administracdo
estratégica dos sistemas de informacdo revela-se
um pleonasmo vicioso.

3.4. Sistema de Informagao na obtencdo de
Vantagem Competitiva.
De acordo com os estudos realizados por

Barney e Hesterly, (2011, p. 9):
Em geral, uma empresa
possui vantagem
competitiva quando é
capaz de gerar maior valor
econdmico do que suas
concorrentes. O  valor

econémico é
simplesmente a diferenca
entre 0s beneficios

percebidos obtidos por um
cliente que compra
produtos ou servicos de
uma empresa e o custo
econOmico total desses
produtos os  servigos.
Portando, o tamanho da
vantagem competitiva de
uma empresa é a
diferenca entre o valor
econdmico que ela
consegue criar e aquele de
suas rivais.

Dito isto, entende-se que a Vantagem
Competitiva é a condicdo que diferencia uma
empresa de seus concorrentes, através dos seus
beneficios criados e percebidos pelos seus
clientes. De acordo com Porter (1989), a
Vantagem Competitiva ndo deve ser observada
como um todo dentro da Empresa, pois ela tem

origem nos inUmeros departamentos dentro da
Organizacdo, 0s quais criam uma base para
diferenciacdo. Pode-se considerar com uma
dessas diferenciacdes, um sistema agil para
atendimento a clientes e fornecedores na
Empresa, gerando uma vantagem competitiva
diante do mercado.

A concorréncia estd fazendo com que as
OrganizacOes se esforcem cada vez mais para se
manterem competitivas em seu ambiente de
acdao e diante desse cendrio, as Empresas
precisam de informagbes e respostas rdpidas e
seguras para atuagdo tanto em seu ambiente
externo, como também interno. Segundo Laudon
e Laudon (2014), para uma empresa obter
vantagem competitiva, é necessdrio conhecer
seus concorrentes tradicionais, estando atentas
as possiveis mudangas para atrair novos
consumidores; se destacar dos novos entrantes
no mercado e dos produtos e servigos substitutos
gue podem vir a concorrer diretamente com a
empresa; possuir habilidade para atrair novos
clientes e reter os antigos, mantendo-os distantes
da concorréncia, além de possuir relacionamento
positivo com varios fornecedores, a fim de obter
controle em termos de preco, qualidade e
entrega.

Neste sentido, é importante destacar que
um sistema de informacdo pode ajudar na
lideranga de custos, disponibilizando informagdes
para alcancar os mais baixos custos operacionais
e 0s menores pregos, através de um sistema que
controle os seus estoques e informe diretamente
seus fornecedores sobre a saida de seus produtos
ou matéria prima, podendo os mesmos repor o
estoque de acordo com a demanda. O sistema de
informacdo ainda pode facilitar a criagdo de
novos produtos e servicos através da
diferenciacdo de produtos; focar em nichos de
mercado, produzindo e analisando dados que
permitem técnicas de vendas e de marketing,
além de estreitar lagos com fornecedores e
aumentar a proximidade com os clientes.

“Dizemos que as empresas que ‘se saem
melhor’ tem vantagem competitiva sobre as
outras: ou possuem acesso a recursos especiais,
ou sdo capazes de usar os recursos de maneira
mais eficiente (...)“ (LAUDON E LAUDON, 2014, p.
73). Através desse entendimento, podemos dizer
gue a Empresa que se distinguira favoravelmente
de seus concorrentes, serd aquela que tera o
mais adequado direcionamento para a estratégia
empresarial.

Colloquium Socialis, Presidente Prudente, v. 01, n. 2, p. 1-15 mai/ago 2017. DOI: 10.5747/cs.2017.v01.n2.s008



3.5. Os principais sistemas de informagao nas
organizagoes.

Geralmente, uma empresa se divide em
trés niveis organizacionais, que sdo operacional,
tatico e estratégico. Para cada um desses niveis,
se faz necessdrio um sistema que lhe permita
recursos para desenvolvimentos das atividades e
tomadas de decisdes.

No sistema de apoio as operacdes, que
tem como principais metas, atualizar banco de
dados, processar transagbes e controlar
processos, podemos encontrar os Sistemas de
Processamentos de TransagGes (SPT), que
desenvolve todos esses objetivos, capturando,
processando e armazenando os dados gerados
sobre as transacdes realizadas, tornando as
operacGes mais precisas, produzindo uma
variedade de informacbes e assegurando a
integridade do fluxo, além de apoiar as atividades
basicas da organizagdo. E destinado a
desempenhar um papel de suporte as atividades
da empresa, que de acordo com Stair (1998, p.
183), o SPT é usado para dar "suporte as
atividades do pessoal ndo-gerencial e pelos niveis
da administra¢do operacional da organizagdo."

O nivel tatico pode ser classificado como
sistema de apoio gerencial, pois de acordo com
O’BRIEN (2002, p.29), “quando os sistemas de
informacdo se concentram em fornecer
informacdo e apoio a tomada de decisdo eficaz
pelos gerentes, eles sdo chamados sistemas de
apoio gerencial”. Diante disto, temos o Sistema
de Informacdo Gerencial (SIG), capaz de gerar
informacdes necessarias ao processo decisério da
empresa. Segundo Stair (1998, p.278), “o
propdsito basico de um SIG é ajudar a empresa a
alcangar suas metas, fornecendo a seus gerentes
detalhes sobre as operagbes regulares da
organizacdo, de forma que possam controlar,
organizar e planejar com mais efetividade e com
maior eficiéncia”.

O Sistema de apoio as decisdes (SAD),
também ¢é destinado ao nivel tatico ou
planejamento estratégico, o qual tem o objetivo
ajudar a resolver os problemas organizacionais
rotineiros e oferecer informagdes relevantes aos
gerentes, para tomada de decisdes. Segundo
Laudon e Laudon (2010, p. 328), “o SAD da apoio
a analise de problemas semiestruturados e ndo
estruturados”, desta forma, atreves do
envolvimento do usuario, o SAD tem como
objetivo examinar varias alternativas
rapidamente; realizar andlise de risco
sistematico; oferecer apoio ao trabalho em

grupo; devem abranger todas as fases do
processo de decisdo: identificacdo, desenho,
selecdo e implementacao, além de permitir varias
decisdes independentes ou sequenciais.

No nivel estratégico, é encontrado o
Sistema de Informagdo Executiva (SIE), que tem
como funcdo, dar apoio aos executivos nas
tomadas de decisdes. Entende-se que o nivel
mais alto de uma organizacao, utiliza o SIE como
uma solucdo em termos de informdtica, com a
finalidade de otimizar o desempenho, agregando
valor estratégico, nas decisdes mais importantes
para a empresa. Segundo Stair (1998, p. 246), os
SIE’s devem ser “extremamente faceis de usar,
dar suporte a todos os niveis de tomadas de
decisdes estratégicas, ser facilmente
personalizados e ter abordagem e apresentacao
flexiveis.” Assim, este sistema é desenhado para
ajudar os executivos a encontrar as informacgdes
gue necessitam, ampliando as possibilidades,
além de resolver problemas organizacionais.

Fazer com que todos esses sistemas
trabalhem em conjunto dentro de uma
organizacdo é um grande desafio, pois sem
integragdo entre eles, fica impossivel tomar
decisOes ageis para resolugdo dos problemas do
dia a dia. Para isso, uma solu¢do é implantar
aplicativos integrados, que de acordo com
Laudon e Laudon (2010, p. 48):

[...] Sistemas que
abrangem todas as areas
funcionais, executam
processos de negocios que
permeiam toda a empresa
e incluem todos os niveis
de gerencia. Os aplicativos
integrados  ajudam  as
empresas a se tornarem
mais flexiveis e produtivas
a0 coordenarem seus
processos de negdcios de
maneira mais estreita e
integrarem 0S grupos de
processos, concentrando-
se, assim, na
administragdo eficiente de
recursos e no atendimento
ao cliente.

Ainda segundo o mesmo autor, existem
quatro grandes aplicativos organizacionais
integrados, que tem como finalidade, melhorar o
desempenho da organiza¢gdo com um todo. Desta
forma, faz parte desses aplicativos, os Sistemas
Integrados ou também como é conhecido,
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Sistemas de planejamento de recursos
empresariais (Enterprise resource planning —
ERP), que “sdo utilizados para integrar processos
de negdcios nas areas de manufatura e producao,
financas e contabilidade, vendas e marketing e
recursos humanos em um Unico sistema de
software.” (LAUDON E LAUDON, 2010, p. 48).
Com isso, a informacdao que antes vinha por
partes, derivados de diversos outros sistemas, é
armazenada em um Unico sistema, onde todos os
departamentos da organizagdo, tem acesso e
podem desenvolver suas atividades de forma
mais planejada e agil.

Outro aplicativo é o Sistema de gestao de
cadeia de  suprimentos  (Supply chain
management — SCM), o qual as organizacGes
usam para entregarem seus produtos e servigos
aos seus consumidores, através de uma rede de
fornecedores que lidam com os problemas de
planejamento e execugdo envolvidos em uma
cadeia de suprimentos. De acordo com Laudon e
Laudon (2010), esse sistema auxilia os
fornecedores, distribuidores, responsaveis pela
logistica em geral a compartilhar informagées
sobre os pedidos, estoques, entregas com total
eficiéncia. Também trata-se de um sistema Inter
organizacional, que permite que as empresas
estabelecam vinculos eletronicos com clientes e
podem terceirizar seus trabalhos através de
outras empresas.

O sistema de gestdo do relacionamento
com o cliente (Customer relationship
management — CRM), também faz parte dos
quatros grandes aplicativos organizacionais, e
segundo Laudon e Laudon (2010, p. 49), “[..]
CRM fornecem informagbGes para coordenar
todos os processos de negdcios que lidam com
clientes, em termos de vendas, marketing e
servicos”. Ou seja, auxiliam as empresas a
administrar a ligacdao com os seus clientes.

Finalizando esses aplicativos, temos os
Sistemas de gestdo do conhecimento (SGCs). De
acordo com Laudon e Laudon (2010, p. 50)
“Esses sistemas coletam todo o conhecimento e a
experiéncia relevantes na empresa e também os
tornam disponiveis onde e quando forem
necessarios para melhorar os processos de
negaocios e as decisdes administrativas”. Dito isto,
entende-se que ter um sistema eficaz de gestao
do conhecimento em uma empresa, ndo somente
protege a receita, como também pode diminuir
as percas, aumentando a produtividade, além de
promover a inovagao.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Na aplicacdo da pesquisa, foi questionado
a importancia do Sistema de Informacdo nas
atividades das organizacgoes, suas
funcionalidades, vantagens, entre outras
guestbes. O resultado desta serd apresentado
por meio de graficos e sua andlise apds cada um
deles para melhor compreensao dos fatos.

A primeira pergunta indagou se o sistema
de Informacao utilizado em sua empresa pode ser
classificado como uma ferramenta primordial,
sendo que todos os entrevistados foram
categéricos ao afirmarem que sim. O resultado
revelou um elevado grau de importancia do
Sistema de Informagdao como um dos apoiadores
principais nas fung¢bes organizacionais e da
Administracdo, corroborando com a afirmacdo
com os postulados de (MAXIMIANO, 2011, p. 12 —
13) e Laudon e Laudon (2014), quando
argumentam, sobretudo, sobre as conexfes de
controle e gestdo com os sistemas de
informacao.

Outro ponto pesquisado foi em relagdo
ao tempo de implantacdo do sistema em uma
empresa, observando a morosidade na
implementacdao em um estabelecimento que
aderiu a esta ferramenta de trabalho.
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Grafico 1 — Em quanto tempo ocorreu a implantagao?

Mais que 6
meses
21%

De 3 a 6 Meses
0%
Dela3

meses
10%

EMenos que 1 més mDe 1a3meses uDe 3 a6 Meses ®Mais que 6 meses

Fonte: Elaborado pelos autores.

Pode-se observar que 69% dos
entrevistados tiveram seus sistemas implantados
em um periodo menor que 1 més. 10% dos
entrevistados afirmam que o prazo de
implantacdo do sistema ocorreu de 1 a 3 meses e
21% dos entrevistados confirmaram que os seus
sistemas foram implementados nas empresas em
mais de 6 meses. Nao houve respondentes com
prazo de implantagdo entre 3 a 6 meses.

Grafico 2 — Qual o tempo de utilizagao?

Mais que 3
anos
46%

Diante disso, conclui-se que o sistema de
informagdo, a rigor, ndo onera o tempo dos
colaboradores e das empresas em relacdo a
implantacdo do mesmo, uma vez que o periodo
de implementacdo e adaptacdo da ferramenta é
quase 70% menor que 1 més.

Menor que 6
meses
6%

Menor que 1
ano
19%

De 1 a 3 anos
29%

= Menor que 6 meses EMenor que 1 ano =De 1 a3 anos ®Mais que 3 anos

Fonte: Elaborado pelos autores.

Em relacdo ao grafico acima, 46% dos
entrevistados ja usam um sistema de informacéo
a mais de 3 anos, 29% usam de 1 a 3 anos e 19%
usam a menos de 1 ano. Com base nisso,
identificamos que o Sistema de Informagdo é

uma ferramenta de grande conhecimento dos
gestores das empresas, o que oferece uma
confianga maior em relagdo aos resultados
apurados, sendo que, % dos respondentes,
confiam no sistema tempo suficiente para terem
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e permanecerem com essa ferramenta auxiliando
nos diversos processos de uma empresa. 6% dos
respondentes informaram que usam o sistema a
menos de 6 meses.

Ainda  seguindo essa linha de
entendimento sobre o tempo de utilizagdo, foi
questionado aos entrevistados sobre a
classificacdo da qualidade de seu sistema atual,
atribuindo valor a esses.

Grafico 3 — Como vocé classificaria o seu sistema usado hoje?

Ruim

4% Regular
12%

Otimo
42%

ERuim ®Regular =Bom mOtimo

Fonte: Elaborado pelos autores.

Compreende-se, com fulcro nas
afirmacGes de Stair e Reynolds (2002), que
principal funcdo de um Sistema de Informacao é
proporcionar suporte as decisdes elevando o
desempenho das organizag¢des, constatou-se que
84% dos entrevistados consideram seus atuais
sistemas 6timos e bons, justificando a opinido
acima de que esses sistemas estdo
proporcionando informacées para planejamento,
controle e organizacdo dessas empresas em
tempo habil para o processo decisério, o que
corrobora com as licdes de Barney e Hesterly,

(2011), quando afirmam que os Sls sdo
determinantes no processo de gestdo”.

O total de 12% dos respondentes
consideram os seus sistemas atuais como regular
e os outros 4% consideram seus sistemas atuais
como ruins, reforcando a ideia de que por algum
motivo, os sistemas atuais estdo falhando com as
informacBes necessdrias, quer sejam por
limitacdes no processo de treinamento ou por
outros desconhecidos.
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Grafico 4 — O que te motivou procurar por um sistema de informacdo gerencial?
Outros motivos

Todos
60%

Integracao
15%

Seguranca
4%

Agilidade
15%

Confiabilidade
6%

H |ntegracdo ® Seguranca = Agilidade ® Confiabilidade = Todos = Outros motivos

Fonte: Elaborado pelos autores.

Geralmente a procura do Sistema de
Informacgao pelas as empresas é devido a busca
pela necessidade de respostas das informagdes
gue as organizagBes possuem de maneira mais
integrada, segura, agil e confidvel. Diante disso,
foi questionado aos entrevistados o maior motivo
de aderir a um sistema de informacgdo e 60% dos
respondentes afirmaram que implementaram o
sistema buscando todos os beneficios

apresentados (Integragdo, Seguranca, Agilidade e
Confiabilidade). A integragdo e a agilidade
tiveram cada 15% da escolha dos entrevistados.
6% dos respondentes afirmaram que aderiram ao
sistema de informagdo devido a confiabilidade
gue o mesmo fornece e 4% responderam que
implementaram o sistema com a visdo da
seguranga que o sistema fornece.

Grafico 5 — Foi possivel extrair todas as informacGes e duvidas existentes no treinamento da implanta¢do?

N&o houve

N treinamento
NAO 4%

13%

SIM
83%

=SIM mNAO =N&o houve treinamento

Fonte: Elaborado pelos autores.

Avaliou-se que para alguns usuarios a
implantacdo de um sistema de informagdo nas
empresas pode gerar alguma resisténcia as
mudangas, uma vez que podem achar

com controles manuais, porém entende-se que
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havendo um treinamento ou um tempo dedicado
ao entendimento dessa ferramenta, tudo se
torna mais facil e proveitoso, conseguindo os
usudrios aproveitarem todas as funcionalidades

“complicado” o manuseio, preferindo continuar do sistema, conquistando assim, todos os



beneficios ja citados no grafico anterior (Grafico
4).

Desta forma, o grafico 5 nos mostra que
com 83% dos entrevistados foi possivel extrair
todas as informacGes e duvidas sobre o sistema
no treinamento do mesmo apdés a sua
implantagdo. Entende-se que havendo essas
instrugcOes sobre as funcionalidades do sistema,
consequentemente o mesmo devera ser o mais
aproveitado possivel por seus usuarios. No
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entanto, 13% responderam que ndo foi possivel
obter todas as informacgbes ou esclarecer todas
as duvidas do sistema em seu treinamento,
podendo ser concluindo que houve falha pela
empresa fornecedora e responsavel pela
implantagdao desses sistemas. Apenas 4% dos
entrevistados responderam que ndo tiveram se
quer treinamento.

Grafico 6 — E possivel através do sistema usado atualmente extrair informagdes relevantes para tomada de

decisdes?

= SIM mNAO

Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico 6 mostra que 100% dos
respondentes informaram que é possivel extrair
informagdes para a tomada de decisGes através
de seus sistemas. Isso refor¢a o qudo importante
é para as empresas a implantagdo dessa
ferramenta como principal aliada na obtencgao de

vantagens e facilidades nas atividades e decisdes
gue diariamente sdo impostas aos gestores para
o bom funcionamento da organiza¢do, o que estd
de acordo com os postulados de (STAIR, 1998;
STAIR e REYNOLDS, 2002; BARNEY e HESTERLY,
2011; LAUDON e LAUDON 2014)
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Grafico 7 — Vocé indicaria o seu sistema para outra empresa?

4%

96%

ESIM mENAO

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ainda sobre a satisfacdo dos sistemas
atuais, o grdfico 7 mostras que 96% dos
respondentes indicariam seus sistemas para
outras empresas, efeito que comprova o
resultado do grifico 3, onde 4/5 dos
entrevistados consideram seus sistemas 6timos e
bons. Apenas 4% responderam que ndo
indicariam seus sistemas para outras empresas.

Como ja trazido anteriormente no tépico
os principais sistemas de informagdo nas
organizagdes”, é sabido que uma empresa se
divide em 3 niveis organizacionais, operacional,
tatico e estratégico. Através do grafico abaixo
(Grafico 8), identificamos a proporg¢do que cada
nivel abrange em relacdo as empresas dos

entrevistados.

“«

Grafico 8 — Qual o papel do sistema de informacdo da sua empresa?

Estratégico
17%

Téatico
29%

® Operacional

Fonte: Elaborado pelos autores.

Diante do exposto, representando mais
da metade dos  entrevistados (54%),
responderam que seus sistemas tém um cunho
mais operacional, o qual é possivel confeccionar

Operacional
54%

ETatico = Estratégico

cadastros, relatdrios de conferencia de dados,
listagens, consultas e modificacdes de dados, o
que classifica o sistema comum Sistemas de
Processamentos de Transag¢des (SPT) o qual é
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utilizado para "suporte as atividades do pessoal
nado-gerencial e pelos niveis da administragdo
operacional da organizagdo” (STAIR, 1998, p.
183).

Para o nivel tatico, 29% entrevistados
responderam que o papel dos seus sistemas é o
tatico, responsavel pela projecdo de vendas para
0 més seguinte, analise de clientes, produtos e
mercado, lucro efetivo por produto, comparativo
de desempenho da empresa, segmentos ou
produtos; relatdrios analiticos e sintéticos. Nota-
se, aqui, o entendimento dos entrevistados que
se trata de um sistema de nivel tatico, que pode
ser classificado como sistema de apoio gerencial,
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pois de acordo com O’BRIEN (2002, p.29) é
“quando os sistemas de informagdo se
concentram em fornecer informagdo e apoio a
tomada de decisdo eficaz pelos gerentes, eles sao
chamados sistemas de apoio gerencial”.
Curiosamente, 17% dos entrevistados
compreendem o sistema em andlise como de
nivel estratégico, sendo aquele destinado ao
apoio executivo (STAIR, 1998). No entanto, o
fornecedor dos sistema de informacdo
compreende que se trata de um sistema de apoio
as operagbes didrias, com moddulos de apoio
gerencial, o que o torna um sistema operacional,
mas com emissao de alguns relatdrios taticos.

Grafico 9 — Quais as vantagens competitivas para as tomadas de decisGes que este sistema proporciona a

VocCé€, gestor?

mReducgéo dos custos das operagdes

mMelhoria no acesso as informagdes, propiciando relatérios mais precisos e rapidos, com menor esforco

m Melhoria na tomada de decisbes, através do fornecimento de informag6es mais rapidas e precisas

® Melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informag6es

m Melhoria nas atitudes e nas atividades dos profissionais da empresa

m Reducé&o de funcionarios em atividades burocraticas

Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme exposto, a maioria das
empresas buscam a informagdo dos seus
sistemas de gestdo por diversos motivos ja
mencionados, sendo que um deles é a busca pela
vantagem competitiva. De acordo com o grafico
9,16% responderam que o sistema de informacgao
trouxe como vantagem competitiva a melhoria
nas atitudes e nas atividades dos profissionais da
empresa e 12% responderam que houve reducgao
de funcionarios em atividades burocraticas, o que
corrobora com o que diz Stair e Reynolds (2002,
p. 23) que “o conhecimento do sistema de
informacdo capacitara ndo somente para a

construgdo do trabalho, mas também para
avancar na carreira e no campo escolhido.” Logo,
compreende-se que tanto os colaboradores
guanto os gestores conseguem atuar de maneira
mais eficiente em seu ambiente de trabalho, com
um sistema que permite integracdo com os
demais departamentos, alinhando a estratégia
principal da empresa.

A entrevista também apontou que 21%
dos respondentes escolheram a melhoria na
tomada de decisdes, por meio de informagdes
mais rapidas e precisas como a principal
vantagem competitiva para a tomada de
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decisdes; outros 20% dos entrevistados
responderam que o sistema proporcionou como
vantagem competitiva a melhoria no acesso as
informacdes, propiciando relatérios mais precisos
e rapidos, com menor esforco, Entende-se que
havendo integragao entre todos 0s
departamentos e gerencia, as empresas tornam-
se mais flexiveis e produtivas, extraindo
informacbes dageis e possibilitando uma
administracdo mais eficiente (LAUDON; LAUDON,
2014).

Outra vantagem competitiva para
tomada de decisOGes que o sistema proporcionou
aos gestores foi a melhoria na estrutura
organizacional, por facilitar o fluxo de
informagdes, a qual 18% escolheram essa
afirmacdo. Essa vantagem além de facilitar os
processos empresariais, também garante a
vantagem perante a concorréncia, pois as
empresas precisam conhecer seus concorrentes
tradicionais, estando sempre atentos as
mudancas e acdes para atrair novos
consumidores (LAUDON; LAUDON, 2014).

O sistema de informacdo também pode
alcangar baixos custos operacionais,
considerando os recursos de controle de estoque,
fornecedores e possiveis descontos; também é
possivel, controlar clientes, demanda, saida de
matéria prima etc., um dos motivos pelo qual
13% dos entrevistados escolheram a redugdo dos
custos com as operagdes uma vantagem
competitiva para a tomada de decisoes.

Os entrevistados também  foram
questionados sobre quais resultados que suas
empresas entendem que foram alcancados apés
a implantacdo do sistema na empresa. Tratava-se
de uma pergunta ndo obrigatdria, a qual 77%
responderam. Cerca de 30% desses respondentes
informaram que o maior resultado obtido apds a
implantacdo do sistema foi agilidade, pois as
atividades burocraticas tiveram uma reducdo
muito considerdvel, além de conseguirem
atender seus clientes em tempo também
reduzido, melhorando o relacionamento com os
mesmos, gerando, assim, fidelizagdo e obtencdo
de diferenciacdo — o que é traduzido em
vantagens estratégica (BARNEY; HESTERLY, 2011).

Outra resposta numerosamente citada
(21%) foi a mudanca na forma de tomar decisdo,
a qual possibilitou seguranca e
consequentemente eficiéncia no atendimento de
fornecedores, compra de produtos e controle de
estoque. 11% dos respondentes, apresentaram a
integracdo como principal resultado alcangado
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pela empresa apds a implantacdo do sistema,
informando que os funcionarios passaram a se
relacionar de forma mais profissional, havendo
notavel melhoria na gestdo interna e na visao
ampla da empresa.

38% dos entrevistados generalizaram as
respostas informando que apds a implantacdo do
sistema de informagdo na empresa, foi possivel
agregar todos os resultados ja mencionados
acima, além de crescimento e diminuicdo de
erros, uma vez que os processos deixaram de ser
manuais, passando a ser automatizados.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Diante das velozes mudangas que
ocorrem no cendrio mercadolégico e o aumento
significativo e continuo de informacdes que sdo
produzidas pelas organizacGes, é de extrema
importancia para os gestores das empresas,
possuirem ferramentas para vencer os desafios
que lhe sdo impostos diariamente, facilitando
todos o0s processos da organizacdo, além de
extrair informacdes que subsidiem o processo
decisdrio em tempo real.

Nessa perspectiva, esta pesquisa
possibilitou concluir que, uma vez adotado um
sistema de informacdo, neste caso concreto, o de
apoio para as operacbes de postos de
combustiveis, os gestores que adquiriram estes
sistemas perceberam as suas vantagens,
notadamente: redugdo de custos; apoio no
processo de tomada de decisdo; direcionamento
de pessoal ao core business da empresa, além de
significativa melhoria do fluxo de informacdes
nas organizac¢des pesquisadas.

Na mesma perspectiva, permite a esses
gestores uma visdo sistémica de todo o negdcio,
subsidiando a tomada de decisdo. Na corrida para
obter mercado e ganhar competividade,
destacam-se as empresas que buscam solucgdes
gue as diferenciam de seus concorrentes, ou, em
algumas situagdes, que as igualem junto as
empresas de vanguarda.

Arrematando, é possivel concluir que a
adocdo de sistemas de informag¢do para as
organizagdes ndo s3o mais aspectos de
diferenciacdo, mas sim de uma necessidade
imperativa, que oportuniza as organiza¢gdes a
operarem em mercados concorridos com
informacdes fieis, seguras, em tempo, precisa,
isto é, que atendam a triade que qualifica as
dimensodes dos atributos da informacgdao, quais
sejam: conteudo, tempo e forma.
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