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RESUMO

O presente trabalho analisa como o uso de sistemas de informagao esta inserido na realidade
das pequenas empresas de tecnologia. De maneira mais especifica, buscou-se analisar como
essas empresas implementam seus sistemas de informagdes, como elas adequam esses
sistemas as suas realidades, como ¢ feita a capacitagdo dos funciondrios para a operagdo dos
sistemas, e por fim, qual é a proximidade que a alta geréncias t€ém com os sistemas. Foram
descritos os principais tipos de sistemas de informacdo, bem como os seus beneficios e
dificuldades no uso, segundo a academia. A investigagdo do presente trabalho se utilizou do
modelo de estudo de caso, utilizando-se da andlise qualitativa dos dados, com carater
descritivo. A pesquisa foi aplicada com duas empresas de tecnologia da cidade de
Florianopolis: A MyTapp, empresa que vende maquinas self-service de chopp para bares e
casas noturnas ¢ a nKey, empresa que desenvolve softwares para os mais variados clientes e
que no momento estd desenvolvendo uma rede de franquia. O presente estudo mostrou que
ambas as empresas possuem praticas pouco formais no uso dos sistemas e que principalmente,
os seus processos de implantagdo de novos sistemas sdo completamente incompativeis com as
praticas recomendadas pela literatura da area. O estudo conclui entretanto, que no contexto
especifico dessas empresas os processos formais possuem um peso reduzido de importancia
para o uso eficaz dos sistemas de informacdo, e que outras variaveis como o benchmarking
com outras empresas da regido € o bom senso ao aplicar os sistemas na realidade das
empresas, possuem um peso maior.

Palavras-chave: Sistemas de informagdo. Tecnologia de informagdo. Start-ups. Pequenas
empresas.



ABSTRACT

The present research analyzes how the use of information systems is inserted in the reality of
small technology companies. More specifically, it was analyzed how these companies
implement their information systems, how they manage to insert the systems in their own
context, how they operate the systems, and finally to find out how close the high management
of the companies are to their information systems. It was described the main types of
information systems, as well the benefits and difficulties along its use, accordingly to the
academy. The investigation of the present research made use of the case study model,
qualitative data analysis and descriptive character. The research was applied with two
technology companies from the city of Florianopolis: The first one is MyTapp, a company
that sells self-service chopp machines for pubs and clubs and nKey, a company that develops
a wide range of softwares for many different clients and that is now developing its own
franchising network. The present research revealed that both companies have non-formal
practices at its most, mainly at their processes of implementing new systems, which are
completely different from what is preconized by the academic literature. The research
concludes although, that in the specific context of these companies the formal processes have
a reduced valor for the effective use of information systems, and that other variables such
benchmarking with other companies of the region and judgment at applying the systems in the
companies’ context, represent higher valor.

Keywords: Information systems. Technology systems. Start-ups. Small companies.
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1 INTRODUCAO

Nesta sec¢do serdo apresentados a contextualizacdo do tema, o problema de pesquisa,
os objetivos geral e especificos, bem como a justificativa do tema e as se¢des contidas neste

trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Desde a segunda metade do século XX, o mundo vem se tornando cada vez mais
integrado. Através do avanco da tecnologia, as barreiras da distancia e da comunicacdo sdo
cada vez menores. Um ambiente de negocios altamente competitivo surgiu, onde a
competicao ¢ global e intensa. Segundo Nascimento (2009), esse cenario de integragao
econdmica mundial, a tecnologia da informagdo e a revolucdo das comunicacdes sdo forcas
motrizes de mudancas. As organiza¢des empresariais devem se adaptar a este cenario, de
modo a adaptarem-se no mercado em que atuam.

Dentro deste cenario, as organizagdes precisam tomar decisdes a respeito da sua
atuagcdo no mercado constantemente, sejam decisdes de ordem operacional e tatica, bem como
de ordem estratégica. Segundo Zaidan (2008), a demanda de informagdes pelas organizagdes
¢ cada vez maior, tendo em vista que a gestdo adequada da informagdo e do conhecimento
pode ser revertida em vantagens competitivas.

A informacdo, cada vez mais importante para apoiar a tomada de decisdo nos
ambientes organizacionais, ¢ processada por uma tecnologia de informagdo (TI) cada vez
mais avangada. Segundo Khauaja e Campomar (2007), essa necessidade das organizacdes de
adaptarem-se ao mercado altamente competitivo e dindmico de atualmente, tem tornado o
processamento de informacdes cada vez mais critico. A tecnologia de informacgdo
desempenha papel fundamental para a o processamento do crescente fluxo de informagdes,
essencial para a tomada de decisdo.

Segundo Makaras e O’Brien (2013), os recursos basicos de um sistema de
informacgdes sdao pessoas, hardware, software, dados e redes de comunicacao. No quesito
pessoas, estdo incluidos os usudrios finais, bem como os operadores do sistema de
informagdo. O hardware, consiste basicamente das maquinas fisicas onde o sistema ¢ rodado.
Os recursos de software incluem tanto os programas quanto os procedimentos de
operagao/uso. Os recursos de dados consistem nas bases de dados e de conhecimento, ¢ as

redes de comunicacdo incluem os meios de comunicagdo. Todos esses componentes
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trabalham de forma organizada em atividades que processam os dados, transformando-os em
informagdes para os usudrios finais do sistema. Essas atividades de processamento dos dados
consistem basicamente de entrada, processamento, saida, armazenagem e controle.

O setor de tecnologia vem crescendo consistentemente no Brasil e em Santa Catarina
ao longo dos ultimos anos. De acordo com um estudo da Secretaria do Desenvolvimento
Econdémico Sustentdvel de Santa Catarina (SDS/SC) (2013), o Brasil possui o sétimo maior
mercado de TI no mundo, e cresce num ritmo maior do que os mercados tradicionais do setor
(EUA, Japao, etc), com um faturamento de mais de 58 bilhdes de reais em 2010. A industria
de TIC vem aumentando gradativamente a sua participagdo na composi¢ao do Produto interno
bruto (PIB) nacional.

Trazendo esse contexto para o estado de Santa Catarina, segundo o IBGE (2013),
Santa Catarina € o estado com o sexto maior nimero de empresas do setor no Brasil, mercado
que vem apresentando uma taxa de crescimento de 20% ao ano, nos ultimos anos. Além disso,
o estado esta recebendo muitos investimentos no setor, possuindo até o momento 3 parques
tecnologicos (mais 5 em fase de projeto) e 21 incubadoras. Santa Catarina ¢ vista pelos
especialistas como um polo de qualidade no que dis respeito a qualidade dos seus produtos e
servigos de TI.

Santa Catarina possui 4 polos principais no setor de TI, sendo eles: Floriandpolis,
Blumenau, Joinville e Chapecd, sendo que os trés primeiros sdo responsaveis por 50,3% do
niumero de empresas do setor, bem como 59,6% dos postos de trabalho do setor no estado.
(SEBRAE, 2013)

O maior polo ¢ o da grande Florianopolis, que engloba a capital do estado
Floriandpolis, bem como a regido adjacente. Segundo a Secretaria do Desenvolvimento
Econdmico Sustentdvel de Santa Catarina (SDSS/C) (2013), o polo da grande Floriandpolis
possuia, em 2011, 1.539 empresas do setor, o que corresponde a 29% do total de empresas do
estado, bem como 49% dos postos de trabalho.

A esmagadora maioria das empresas do setor de TI no estado de Santa Catarina sao de
micro e pequeno porte, sendo que 94% das empresas possuem até 19 funcionarios. A média
de idade das empresas no estado sao de 7 anos, indicando um estado de amadurecimento do
setor. No caso especifico de Florianopolis, esse amadurecimento pode ser observado pela
infra estrutura encontrada, como 3 parques tecnoldgicos, as muitas incubadoras, bem como os
beneficios gerados pela existéncia de grandes universidades instaladas na cidade, como a

Universidade Federal.
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1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Dada toda essa contextualizagdo a respeito dos sistemas de informacdo, os seus
componentes, o seu historico, bem como o seu papel no ambiente empresarial atual, altamente
competitivo e globalizado, buscar-se-a trazer todos esses conceitos para a realidade das
empresas de tecnologia de pequeno porte da cidade de Floriandpolis. Assim sendo, este
estudo tratara de buscar responder o seguinte problema de pesquisa: Como o uso de sistemas
de informagdes ¢ aplicado na realidade das empresas de base tecnoldgica de pequeno porte da

cidade de Florian6polis?

1.3 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

A realizagdo do seguinte trabalho se justifica pelos seguintes fatores:

- Segundo Nascimento (2009), no contexto econdmico atual altamente dindmico,
competitivo e globalizado, a competicdo entre as empresas de todos os portes faz os sistemas
de informagdo altamente importantes na busca por produtividade, vantagem competitiva e
tomada de decisdo no mundo corporativo;

- De acordo com a SDS/SC (2013), a cidade de Floriandpolis € um polo nacional de
empresas de base tecnoldgica, sendo que a esmagadora maioria dessas empresas sdo de
pequeno porte. Assim sendo, ¢ relevante entender como as empresas de pequeno porte do
setor de tecnologia se relacionam com os seus proprios sistemas de informacao, e a partir
disso extrair conhecimentos que auxiliem a entender melhor essa realidade.

- A literatura a respeito do uso de sistemas de informag¢des em empresas de pequeno
porte € escassa. Apos a busca de trabalhos através do Google Académico, poucos foram os
trabalhos relacionados a este tema, sendo que os poucos trabalho encontrados tratavam de
empresas de médio e grande porte, estudos estes trabalhados com andlise quantitativa dos

dados, através de questionarios.

1.4 OBJETIVOS

Nesta se¢do serd apresentada os objetivos a serem alcangados com a execucdo deste

trabalho.
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1.4.1 Objetivo geral

Este trabalho sera orientado a partir do seguinte objetivo:
- Analisar como se d4 o uso de sistemas de informacdo em duas empresas de base

tecnologica de pequeno porte de Floriandpolis.

1.4.2 Objetivos especificos

A partir deste objetivo geral, estdo elencados os objetivos especificos desde trabalho:

a — Analisar como acontece o processo de implantacao dos sistemas de informagao;

b — Analisar como as empresas incorporam os sistemas de informagdo na sua
realidade;

¢ — Descobrir quais sdo os principais sistemas de informagdo que as empresas

possucm;

1.5 APRESENTACAO DAS SECOES A SEGUIR

Este trabalho esta organizado dentro das normas estabelecidas pela academia, no que
tange a apresentacdo dos topicos. A seguir serd apresentada a fundamentagdo tedrica, que
apresentara a literatura do tema de estudo do trabalho, isto ¢, os conceitos de informagao,
sistemas, tipos de sistemas de informagdo, bem como os conceitos a respeito do mesmo,
sendo esta parte concluida com o quadro de constructos, onde afirmagdes serdo extraidas da
fundamentacdo tedrica e a partir delas serdo apresentadas as perguntas de pesquisa. Apds isso,
sera apresentado a metodologia utilizada para a coleta e andlise dos dados, bem como o
historico das empresas pesquisadas no trabalho. A proxima etapa ¢ a analise dos dados, onde
as perguntas de pesquisas apresentadas ao final da fundamentagao tedrica serdao respondidas e
analisadas, apresentadas num quadro com as respostas de cada pergunta de pesquisa, bem
como as reflexdes de cada uma. Por fim, serd apresentada as conclusdes do trabalho, onde
todo o conhecimento adquirido ao longo do estudo serd utilizado nas conclusdes finais, sendo
apresentado um quadro final, comparando os dados encontrados nas empresas estudadas em

relagdo as perguntas de pesquisa, bem como observagdes e reflexdes finais.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo sera apresentado todo o referencial conceitual-teorico utilizado como base

para a condugao deste trabalho.

2.1 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Segundo Zaidan (2008), dado ¢ a menor unidade possivel que representa um
fato/fendmeno, que isoladamente ndo possui nenhum significado. Neste sentido, dados podem
ser numeros, palavras, figuras, dudios ou mesmo fotografias, pois todos esses objetos ilustram
fatos/fendmenos. Num primeiro momento, o dado ndo possui valor algum, pois ele nao
fornece nenhum suporte a tomada de decisao.

De acordo com Zaidan (2008), os dados precisam ser processados para que algum
valor possa ser extraido dele. Esse processo consiste em manipular, analisar, avaliar, agregar e
contextualizar os dados, de modo que algum significado seja extraido disso, esse significado é
a informagdo. Um processo de transformacdo ¢ necessario para transformar dados em
informacdes, ou seja, os dados sdo os insumos de um processo que terd a informag¢do como a
sua respectiva saida. Segundo essa linha de raciocinio, a informa¢do ¢ o produto, o valor
extraido de dados processados e organizados em um contexto especifico, que gera suporte a
tomada de decisao.

A informacdo ndo pode ser gerada sem a participacdo de seres humanos no
processamento de dados, pois conforme Zaidan (2008), somente através do intelecto humano
um conjunto de dados organizados pode ter um significado atribuido.

Segundo Zaidan (2008), assim como a informa¢do, o conhecimento também diz
respeito ao significado. O que difere os dois conceitos, € que o conhecimento ¢ obtido através
da experiéncia humana, de forma direta. Além disso, a informa¢do ¢ a matéria prima do
conhecimento, da mesma maneira que o dado ¢ a matéria prima da informacgdo. Apesar da
semelhanca entre os dois processos, ao contrario da informacao, a geragdo de conhecimento ¢
feita exclusivamente por seres humanos.

O processo de constru¢do do conhecimento, segundo Zaidan (2008), consiste na
interpretagdo da informag¢do com base em outras experiéncias/situagdes conhecidas, no
conhecimento j& previamente acumulado, bem como na troca de experiéncias com outras
pessoas. Nesse sentido, o conhecimento € o ultimo elo de um processo que comega com 0S

dados e o seu processamento em informagdes
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2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO

Segundo Nascimento (2009), um sistema de informagdo (SI) é um conjunto de
componentes inter-relacionados que tem por objetivo coletar, recuperar, processar, armazenar
e distribuir as informacdes de modo a prover suporte ao planejamento, controle, coordenacao,

andlise e o processo decisério nas organizagoes.

2.2.1 Recursos de um sistema de informacao.

Segundo Marakas e O’Brien (2013), os sistemas de informagdo sdo constituidos
primariamente de 5 componentes: Recursos humanos, recursos de hardware, recursos de
software, recursos de dados e por fim, recursos de redes.

Os recursos humanos podem ser os usudrios finais (ou clientes) ou especialistas de SI.
Os usuarios finais podem ser consumidores, equipe de vendas, contadores ou gerentes. A
maioria dos operadores dos sistemas de informagdo sdo usudrios finais. Os especialistas de SI
sdo as pessoas que desenvolvem e operam o sistema, como analistas de sistema,
desenvolvedores de software, operadores, pessoal técnico, dentre outros. De forma geral os
analistas desenham o sistema de acordo com as especificagdes dos usudrios finais, enquanto
os desenvolvedores de software criam os softwares do sistema de acordo com as
especificagdes dos analistas e os operadores monitoram e operam o sistema.

Recursos de hardware, segundo Marakas e O’Brien (2013), sdo formados pelos
dispositivos fisicos utilizados no processamento de informacao. Nos sistemas de informagao
atuais os computadores desempenham papéis-chave nas atividades de processamento de
informagao, no entanto os hardwares nao sao necessariamente computadores.

Os recursos de software, por sua vez, englobam todo o conjunto de meios de processar
dados. Geralmente associam-se recursos de software com programas de computador, porém
este conceito vai além. Dentro dos recursos de software também estdo englobadas as
instru¢des de operagdo dos softwares, manuais de uso do sistema, que servem aos Usuarios
finais.

Os dados sdo a matéria prima de todo sistema de informagdo, sdo os recursos que
alimentam todo o sistema. Nos dias atuais, os dados sdo tdo valiosos para as empresas quanto
dinheiro, carros e outros ativos. Uma administracdo efetiva e eficiente dos dados ¢ parte

importante de qualquer estratégia organizacional atualmente.
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O ultimo componente, de acordo com Marakas e O’Brien (2013), os recursos de redes,
englobam os diversos tipos de hardware e software como computadores, cabos de fibra
Opticas, modems, intranet, internet, extranet, e outras formas de tecnologias de comunicacao e

de rede. E recurso essencial na obteng¢ao de sucesso em operacdes e-business € e-commerce.

Figura 1: Componentes de um sistema de informacao

Controle do Desempenho
do Sistema

!

Processa- Saida de

menio de
5| Dados em Produlos

Informacbeas| de Infar-
macao

Armazenamento de
Fecursos de Dados

Y

Fonte: Nascimento (2009).
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2.2.2 Atividades do sistema de informacao

Segundo Marakas e O’Brien (2013), as 5 atividades basicas de um sistema de
informacao sdo receber os dados, transformar os dados em informagao, fornecer informacao,
armazenar os dados e controlar o desempenho do sistema.

A entrada de dados ¢ a primeira atividade de qualquer sistema de informacao,
consistindo em receber os dados que serdo processados posteriormente. Os dados sdo
registrados no sistema pelos usudrios, que podem inseri-lo manualmente através de um
computador. Atualmente contudo, existem tecnologias de leitura Optica, que sdo capazes de
registrar novos dados de maneira instantdnea e automatica, sem a necessidade de
preenchimento manual de formularios.

Apo6s darem entrada no sistema, segundo Marakas ¢ O’Brien (2013), todos os dados
sdo processados, isto €, eles sdo registrados no sistema passam por uma série de atividades
que envolvem cdlculos, comparacdes e classificagdes, que servem por analisar e organizar os
dados, convertendo-os em informagao para os usudrios do sistema.

A saida das informacdes deve ocorrer de maneira adequada, isto ¢, devem ser
disponibilizadas de forma clara aos usudrios. A saida de informagdes pode se dar na forma de
relatorios, graficos, respostas automaticas de audio, mensagens, de modo apropriado.

Outra atividade importante ¢ a armazenagem dos dados, que consiste basicamente em
armazenar os dados registrados de maneira organizada, para seu uso futuro.

De acordo com Marakas e O’Brien (2013), todo esse processo deve possuir um
controle de performance. Isso pode se dar através da geracdo automatica de feedbacks a
respeito de suas entradas, processos, saidas e armazenagem. Esse feedback deve ser
monitorado e avaliado, de modo que o sistema possua um padrao de desempenho

Entretanto, como aponta Nascimento (2009), nenhum sistema de informacao pode
alimentar uma organizacdo com todas as informacgdes de que ela necessita. Sendo assim, os
sistemas de informagdo podem ser divididos em niveis: Estratégicos, administrativos, de
conhecimento e operacional. E também s3o geralmente desenvolvidos para cada uma das
principais areas de uma organizacdo: Marketing, produ¢do, finangas e recursos humanos. Os

sistemas de informac¢ao atendem a cada um desses niveis e areas.

2.2.3 Tipos de sistemas de informacao.
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Segundo Zinath (2007), os sistemas de informagdo podem ser classificados em
sistemas de apoio as operagdes e sistemas de apoio gerencial.

Sistema de processamento de transagdes (SPT) estd relacionado com as transagdes
operacionais diarias da empresa. Entrada de novos pedidos, emissdo de notas fiscais, compras
de fornecedores, todos esses tipos de transagdes sdo registrados e organizados, de modo que
esses dados possam ser consultados. Este sistema trata das atividades diarias da empresa e
portanto crucial para o seu funcionamento. O aspecto mais importante a levar em
consideragdo em sistemas SPT ¢ a validade dos dados.

O sistema de informagdo gerencial (SIG), segundo Zinath (2007), gera relatorios das
transagdes operacionais processadas nos SPTs, oferecendo aos gerentes uma visao mais ampla
das operagdes da empresa que permitem-lhe tomar decisdes de nivel tatico. Apds o
processamento dos dados em informacdes, o SIG fornece ao usuario uma visdo mais
abrangente das operacdes da empresa do presente em relagdo ao passado, além de possuir
ferramentas de simula¢do de cendrios. O SIG influencia todas as areas da organizacdo no
nivel tatico.

Um sistema de apoio a decisdo (SAD) ¢ um sistema voltado as decisdes que ocorrem
com baixa frequéncia, as vezes uma unica vez (ad hoc). A sua finalidade consiste em gerar
suporte para a tomada de decisdes semiestruturadas e ndo estruturadas. As decisdes
semiestruturadas possuem uma parcela de procedimentos padrdes e uma parcela de
julgamento subjetivo do tomador de decis@o. As decisdes nao estruturadas dependem quase
que exclusivamente do julgamento subjetivo do tomador de decisdo. Tendo em vista essa
finalidade, o SAD tem por principal caracteristica ser customizado ao estilo cognitivo do(s)
tomador(es) de decisao(des).

Por fim, o sistema de informagdo para executivos (SIE), de acordo com Zinath (2007),
tem por finalidade gerar informagdes uteis para os executivos das organizacdes, eliminando
intermedidrios entre eles e os computadores. Os SIEs devem ser de fécil utilizagdo, fornecer
uma visdo global da organizacdo, serem estruturados de acordo com o estilo cognitivo do
executivo (assim como o SAD) e possuir recursos graficos de alta qualidade.

Os principais tipos de sistemas de informacdo segundo Nascimento (2009),
estdo ilustrados no quadro a seguir:
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Tabela 1: Principais tipos de sistemas de informagao

(SPT)

Tipo de Entrada Processa Saida Usuarios
sistema mento

Sistema Dados Graficos e Projecoes, Gerentes
de suporte agregados, simulagdes; consultas. seniores.
executivo (SSE) |externos e

internos.

Sistema Sumario Relatorios Relatorios Gerentes
de informagao de transagdes de rotina, sumarios e de médios.
gerencial (SIG) |(alto volume de |modelos simples, |excegoes.

dados). analise de baixo
nivel.

Sistema Modelos Relatorios Profission
de apoio a analiticos e especiais, ais, assessores da
decisdo (SAD) |ferramentas de analises de geréncia.

analise de dados. decisdo,
consultas.

Sistema Especific Modelage Modelos Profission
de trabalhadores |acdes de m de simulagdes. | graficos. ais técnicos.
do conhecimento |projetos, base de
(STC) conhecimentos.

Sistema Documen Gerencia Correspo Funcionar
de automacao de |tos diversos, mento de ndéncia de 10s de escritorio.
escritorio (SAE) |cronogramas. documentos, documentos e

programacao, cronogramas.
comunicacgao.

Sistema Transacoe Classifica Relatorios Operador
de s, eventos. cdo, listagem, detalhados, listas, | es, supervisores.
processamento jungao, resumos.
de transagdes atualizacao.

Fonte: Adaptado de Nascimento (2009).

De acordo com Nascimento (2009), devido a gestdo orientada por processos, tornou-se

possivel o desenvolvimento de sistemas de informacdo integrados, ou seja, sistemas que

aglutinam processamentos de nivel operacional e gerencial, bem como mais de uma area da

organizagdo. Esses sistemas recebem o nome de sistemas de gestdo integrada, dos quais se

destacam o SCM (Supply Chain Management), ERP (Enterprise Resource Planning) e CRM

(Customer Relationship Management).
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2.2.4 Sistemas de gestao integrada

2.2.4.1 Customer Relationship Management (CRM)

Segundo Marakas e O’Brien (2013), ¢ um sistema que usa a tecnologia de informacao
para criar um sistema que integra e automatiza muitos dos processos de atendimento ao
cliente nas vendas, marketing e outros servigos ao consumidor. O CRM também possui um
banco de dados que integra as suas informag¢des com o resto das operacdes da organizacao,
além de um conjunto enorme de softwares que fornecem ferramentas que permitem a
organizacao prover um servigo rapido e consistente aos seus clientes. O CRM desempenha
basicamente 5 atividades.

A primeira atividade ¢ o gerenciamento de contatos e contas, que consiste na captura e
localizagao dos dados relevantes sobre os contatos planejados e passados com consumidores e
clientes potenciais. Os dados sdo capturados a partir de todos os contatos com o consumidor,
seja por telefone, e-mail, pelo site da empresa, lojas ou contato pessoal.

A atividade de vendas consiste no fornecimento de suporte aos representantes de
vendas com ferramentas de software que os auxiliam a otimizar suas vendas. Isso acontece
porque o CRM processa novas maneiras de vender a um novo ou antigo consumidor um
produto melhor do que o que ele estd procurando. Outros exemplos sdo prospec¢ao de vendas
e configuracdo de produto. O CRM também fornece acesso em tempo real toda vez que um
consumidor acessa uma pagina de um produto, permitindo aos representantes de vendas
extrair informagdes sobre o consumidor, seu historico por exemplo.

Outra atividade do CRM, de acordo com Marakas e O’Brien (2013), ¢ ajudar os
profissionais de marketing a alcancar suas metas em campanhas de marketing através de
tarefas automaticas, como qualificagdo de leeds e marcando e localizando vendas diretas.

Servigo e suporte ao cliente ¢ outra importante atividade desempenhada pelo CRM.
Isto se da através do fornecimento de servigos, por meio ferramentas de software com acesso
em tempo real, em que o banco de dados dos clientes é compartilhado pelas vendas e pelos
profissionais de marketing. O CRM auxilia a criar e gerenciar pedidos de servicos feitos pelos
clientes.

A tltima atividade ¢ a reten¢do dos clientes. Todas essas atividades permitem a
organizagdo otimizar a sua retengdo de clientes. O CRM ajuda a companhia a identificar,
recompensar e vender aos seus clientes mais leais e lucrativos.

Segundo Marakas e O’Brien (2013), o uso do CRM nao garante beneficios no
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relacionamento com o cliente. Estudos mostram que mais de 50% dos projetos de CRM ndo
alcancam os resultados desejados. Em outra pesquisa, 20% das empresas usuarias do CRM
afirmaram que a implantacdo do sistema na verdade danificou relagdes de clientes de longo
prazo que as empresas possuiam. Além disso, em um estudo com 25 ferramentas de gestdo, o
CRM ficou nas tltimas posi¢cdes em relagdo ao nivel de satisfagao do usuario.

As razdes para essas falhas podem ser muitas conforme Marakas e O’Brien (2013),
como falta de acompanhamento do sistema pela alta geréncia, baixa integracdo do CRM e os
outros sistemas da organiza¢do ou ainda a falta de incentivo aos usuarios finais usarem o
sistema. No entanto, os autores apontam como principal motivo para falhas com o CRM a
falta de entendimento e preparo. Frequentemente, gestores decidem implantar sistemas de
informacdo (como o CRM) para resolver problemas na organizagdo sem antes ter realizado as

mudangas de processos que sdo necessarias para a implantagdo do sistema.

2.2.4.2 Enterprise Resource Planning (ERP)

Segundo Marakas ¢ O’Brien (2013) ¢ um sistema que visa integrar todas as areas-
chave de uma organizacao (producdo, logistica, financeiro, recursos humanos e marketing),
através de uma interface de facil utilizacdo aonde todo usudrio, ndo importa o seu
departamento, possa ter uma visdo geral da organizacdo. O ERP pode proporcionar diversos
beneficios para as organizagdes. A primeira delas € a criagdo de uma interface que integra e
melhora os processos internos da organizagdo que resultam em melhoras significativas na
qualidade do atendimento ao cliente, producdo e distribui¢do, gerando desta forma mais
qualidade e eficiéncia nos processos organizacionais. A segunda ¢ a diminui¢ao de custos, que
¢ reportada por muitas companhias que passaram a utilizar o ERP, principalmente devido as
significantes redugdes nos custos de processos de transacao e com staff de TI comparados aos
sistemas legados nao integrados que eram operados anteriormente. A terceira vantagem ¢ o
suporte a decisdo que o ERP gera, através de cruzamentos de informagdes vitais que auxiliam
os gerentes a melhorar o desempenho da organizagdo através de decisdes mais bem acertadas.
Por fim, outra vantagem proporcionada pelo ERP ¢ a agilidade, isto ¢, muitos processos
formais entre departamentos sdo abolidos devido a integragdo proporcionada pelo ERP,
tornando a organizac¢do mais flexivel no que tange a sua estrutura organizacional.

Segundo Marakas O’Brien (2013), a principal causa de fracasso com o uso de

sistemas ERP ¢ subestimacdo da complexidade do planejamento, desenvolvimento e

treinamentos que sdo necessarios para preparar a organizagdo para esse sistema. Nao
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envolver, ou ndo envolver suficientemente os colaboradores no processo de planejamento e
desenvolvimento do sistema, treinamentos insuficientes aos colaboradores para as novas
atividades requeridas pelo ERP, bem como falhas na conversao de dados sdo outras causas de
fracassos. Em muitos casos também, as falhas acontecem por causa de reivindicagdes do
vendedor do ERP ou da assisténcia de grandes empresas de consultoria contratadas para

conduzir o processo de implantacdo do ERP.

2.2.4.3 Supply Chain Management (SCM)

Segundo Marakas e O’Brien (2013), o Supply Chain Management ¢ um sistema
integrado de gestdo que integra e automatiza os processos logisticos entre a organizagdo e os
seus fornecedores, distribuidores, clientes e demais parceiros. A finalidade desse sistema ¢
prover agilidade para a organizagdo, permitindo-a conhecer a demanda dos seus clientes, bem
como a sua demanda em relacdo aos seus fornecedores. Desta forma a organizacdo conseguird
vender os seus produtos aos clientes através de uma rede de logistica rapida, eficiente e de
baixo custo. O SCM tem aplicagdes de planejamento de cadeia de suprimentos, como
previsdo de demanda e suprimentos, € aplicacdes de execugdo de cadeia de suprimentos,
como gerenciamento de inventério, gerenciamento logistico e de armazenagem.

O SCM proporciona isso através de um banco de dados online compartilhado entre
todos os elos da cadeia de suprimentos, ou seja, desde os fornecedores, passando pela
organizacao, até o cliente final. Através desse sistema do eletronic data interexchange (EDI),
a organizagdo consegue agendar compras e realizar pedidos aos seus fornecedores
automaticamente, economizando tempo e facilitando a integra¢do entre a empresa € 0s seus
fornecedores. Através dessa maior integracdo € comunicacao entre a organizagdo € 0s Seus
fornecedores, a sua capacidade de atender as demandas dos clientes, entregando os seus
produtos no tempo e na quantidade correta ¢ facilitada.

Segundo Marakas e O’Brien (2013), desenvolver sistemas SCM efetivos tem se
provado complexos e o seu uso de dificil aplicacdo nas operagdes das empresas,
representando um desafio para a maioria das companhias.

As razdes para o fracasso de sistemas SCM sdo muitas. Segundo os autores, o
principal motivo ¢ a falta de conhecimento de planejamento de demanda, ferramentas e
diretrizes. Previsdes de demanda imprecisas causam erros na produ¢do, inventario e outros
problemas, ndo importa o quao eficiente o resto da cadeia de suprimentos seja. Dados de

producao e inventario imprecisos fornecidos por outros sistemas de informag¢ao da empresa
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também sdao um problema frequente no uso de SCM. Nao obstante, a falta de colaboragdo
entre as areas de marketing, producdo e controle de inventario da companhia, € a sua
colaboragdo com fornecedores e distribuidores, sabotam qualquer sistema SCM. Muitas
companhias inclusive, alegam que as proprias ferramentas de software dos sistemas SCM sao

incompletos e dificeis de implementar.

2.3 SISTEMAS DE INFORMACAO NO CONTEXTO DAS ORGANIZACOES

Khauaja e Campomar (2007), afirmam que os sistemas de informagdo trazem
vantagem competitiva ao auxiliar o tomador de decisdo na cadeia de valor da sua empresa,
tanto nas atividades primarias quanto secunddrias, permitindo-o obter diferenciacdo em
relagdo aos concorrentes.

Inclusive Khauaja e Campomar (2007) em sua pesquisa sobre o uso de sistemas de
informacao (de marketing no caso) em 116 empresas concluem que a obtencdo de vantagem
competitiva foi um dos pontos positivos apresentados na maioria das empresas, além do bom
fluxo de informacdes.

Assim sendo, pode-se concluir esta sintese tedrica com o seguinte quadro de assertivas

tedricas e as respectivas perguntas de investigacao:
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Tabela 2: Quadro das perguntas de investigagdo

Assertiva teorica

Fonte

Pergunta de
investigaciao

C1: Subestimar a
complexidade do
planejamento e
desenvolvimento de um
sistema de informacao ¢é
uma das principais causas
de insucesso no uso do
mesmo.

MARAKAS, George M.;
O’BRIEN, James A. Introduction
to Information Systems. 16th ed.
New York: McGraw-Hill Irwin,

2013

Como ocorreu o
processo de planejamento e
desenvolvimento dos
sistemas de informagdo nas
organizagdes estudadas?

C2: Deve-se realizar
as mudangas de processos
organizacionais pré
requeridas pelo sistema de
informacao, antes de
implanta-lo.

MARAKAS, George M.;
O’BRIEN, James A. Introduction
to Information Systems. 16th ed.
New York: McGraw-Hill Irwin,

2013

Quando as
organizagdes estudadas
alteraram os seus processos
organizacionais parar se
adequar aos seus sistemas
de informagao?

C3: Treinamento
adequado aos colaboradores
em relacdo as novas
atividades requeridas pelo
sistema de informacao é um
fator chave.

MARAKAS, George M.;
O’BRIEN, James A. Introduction
to Information Systems. 16th ed.
New York: McGraw-Hill Irwin,

2013

Como as
organizagoes estudadas
capacitaram os seus
colaboradores para operar
0s seus sistemas de
informagao?

C4: A falta de
acompanhamento por parte
da alta geréncia ¢ uma das
causas principais de falhas

no uso de sistemas de
informacao.

MARAKAS, George M.;
O’BRIEN, James A. Introduction
to Information Systems. 16th ed.
New York: McGraw-Hill Irwin,
2013.

Com que
proximidade a alta geréncia
se relaciona com os
sistemas de informagao nas
organizagdes estudadas?

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Miguel (2007), sdo quatro os macro-objetivos que uma pesquisa pode buscar
atingir: Apresentar informacdes sobre uma dada situacdo, grupo ou entidade; Verificar a
frequéncia com que algo ocorre ou como se liga a outros fendmenos; Verificar uma hipdtese
com relacdo causal entre as variaveis; Familiarizar com um fendmeno ou conseguir uma nova
compreensao sobre ele. Cabe ressaltar que esses objetivos ndo sdo excludentes entre si.

Para atender esses macro-objetivos, a pesquisa deve ser desenvolvida passando por
inumeras fases, que vao desde a defini¢do do problema de pesquisa, até as consideragdes
finais. De acordo com Miguel (2007), todas as etapas da pesquisa devem ser norteadas por
métodos metodologicos que provejam solidez no que diz respeito ao rigor cientifico com que
a pesquisa foi guiada. Ainda segundo Miguel (2007), ndo existe consenso a respeito das
classificagdes de tipologias de pequisa, mas pode-se afirma que elas sdo classificadas segundo
a natureza das varidveis pesquisadas (quantitativa ou qualitativa), a natureza do
relacionamento entre as varidveis (carater descritivo ou causal), ao objetivo e ao grau de
cristalizacdo do problema (natureza exploratéria ou conclusiva), a intensidade de controle
exercido sobre as variaveis em estudo (experimentais em laboratorio, experimentais de campo
ou ex post facto) e quanto ao escopo da pesquisa em termos de profundidade e amplitude

(estudo de caso ou levantamentos amostrais).

3.1 TIPOS DE ABORDAGEM METODOLOGICA

Nesta secdo serdo apresentadas as principais abordagens metodolégicas de pesquisa,

segundo Miguel (2007).

3.1.1 Desenvolvimento tedrico conceitual

Consiste no desenvolvimento teorico advindos de discussdes conceituais da literatura
académica ou de revisoes bibliograficas, e a partir disso, gerar modelagens conceituais que
resultam em novas teorias. E uma abordagem que se propde a criar novas teorias a partir do

que foi escrito e discutido na academia, sem ir a campo.
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3.1.2 Estudo de caso

E uma abordagem de natureza empirica que propde-se a investigar um ou mais objetos
dentro do seu contexto real, buscando uma andlise aprofundada que permita o seu
conhecimento de maneira detalhada. O seu objetivo ¢ aprofundar o conhecimento acerca de

um tema, buscando sugerir hipdteses ou desenvolver uma teoria.

3.1.3 Surveys

O conceito por detras de um survey ¢ fazer um levantamento de dados de uma amostra
significativa dentro de um universo (uma industria por exemplo), e a partir desse
levantamento de dados, obter conclusdes relativas a todos o universo da amostra estudada

mediante técnicas de analises estatisticas.

3.1.4 Pesquisa-acio

E uma abordagem de natureza empirica, na qual a sua caracteristica mais marcante € o
fato que os pesquisadores nao sao meros observadores, mas estdo envolvidos com o objeto
estudado e tomam decisdes/acdes a0 mesmo tempo em que realizam o estudo. E uma

abordagem heterodoxa, que requer critérios proprios de qualidade para a sua avaliacao.

3.1.5 Pesquisa bibliografica

As revisdes de literatura, como também sdo chamadas, propde-se a apresentar uma
determinada area do conhecimento através da identificacao dos principais autores e pontos de
vista acerca do mesmo, acompanhando o desenvolvimento do assunto no meio académico. O
objetivo desta abordagem ¢ proporcionar insights que estimulem pesquisas futuras a respeito

do tema.

3.1.6 Pesquisa experimental

As pesquisas experimentais t€ém por caracteristica o estudo da relacdo causal entre

duas ou mais varidveis em um ambiente adequado, onde as condi¢des do ambiente podem ser
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controladas pelo pesquisador. O objetivo dessa abordagem metodologica ¢ manipular o objeto

estudado, bem como as suas variaveis, buscando encontrar relacdes de causa e efeito.

3.2 ESTRUTURACAO DA METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesta secdao sera apresentada a metodologia de pesquisa escolhida para o presente
estudo, bem sobre como serd dada a condugdo da investigagcdo. Por fim, sera apresentado o

relatério da pesquisa.

3.2.1 Abordagem metodologica adotada

A abordagem metodologico a ser adotada nesta pesquisa ¢ o estudo de caso. Isto se
justifica principalmente pelo fato de que este tema requer uma pesquisa de natureza empirica,
sendo que para o melhor entendimento do fendomeno ndo deve haver interferéncia do
pesquisador no objeto estudado, e também ndo € possivel manipular as condi¢des dos
ambientes onde o fendmeno ocorre. Essas restricdes inviabilizam a escolha das abordagens
pesquisa-agdo e de pesquisa experimental, sobrando as abordagens de estudo de caso e survey
como alternativas. As abordagens surveys requerem a analise de uma amostra consideravel do
universo a ser estudado, o que no caso do presente estudo significaria estudar dezenas de
empresas de base tecnoldgicas da cidade de Floriandpolis. Devido as restricdes de tempo e
recursos, esta op¢do também se mostra invidvel para o presente estudo. Sendo assim, a
abordagem de estudo de caso foi a que melhor se adequa para os objetivos e restricdes desta
pesquisa.

Quanto a tipologia da pesquisa, a analise das varidveis pesquisadas se dara de forma

qualitativa, de carater descritivo e de natureza conclusiva, sendo que o controle exercido sobre

as varidveis sera nulo (ex post facto).

3.2.2 Conducao da investigacio

Nesta secdo serd apresentada a metodologia pela qual a investigagdo de campo foi
conduzida, apresentando a defini¢cdo da estrutura conceitual-tedrica, o planejamento do caso, a
coleta de dados, bem como a analise dos dados. Todos esses topicos servirdo como base para

o relatorio de pesquisa, que serd apresentado no final desta secao.
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3.2.2.1 Defini¢do da estrutura conceitual-teorica

Num primeiro momento, as buscas de referencial tedrico para a elaboragao da sintese
teorica do presente estudo se deu pelas principais bases de periddicos, isto €, Scielo, Spell,
CAPES, entre outros. As pesquisas sobre o tema deste trabalho se mostraram escassas,
havendo sido encontrados pouquissimos artigos sobre o tema. Esta lacuna foi a principal
motivagao para o desenvolvimento do presente estudo. Num segundo momento, as buscas por
referencial tedrico passaram a se dar por trabalhos académicos de mestrado e doutorado que
tratassem do tema, tendo sido encontrados alguns trabalhos que tratavam do tema, ndo de
forma direta, mas em certos aspectos oferecendo o aporte tedrico necessdrio para o

desenvolvimento do presente trabalho.

3.2.2.2 Planejamento do caso

A escolha dos casos seguiu uma linha de raciocinio condizente com o objetivo geral
do presente estudo, isto é, delimitou-se que os casos deveriam pertencer ao universo das
empresas de base tecnoldgica da cidade de Floriandpolis. O niimero de casos escolhido sera
de 2, com o recorte de tempo retrospectivo. O método de coleta e analise dos dados se dara

através de entrevistas semiestruturadas, analise documental, bem como observac¢ao direta.

3.2.2.2.1 Protocolo

O protocolo para a coleta e andlise dos dados do presente estudo consiste no contexto,
parte investigada e meios de andlise dos dados.

O contexto sera a sede das empresas estudadas, onde serdo realizadas as entrevistas de
carater semiestruturado com um funcionario da alta geréncia da empresa. A parte a ser
estudada sera a gestdo de SI. Nao havera varidveis de controle, por se tratar de uma pesquisa
qualitativa. Por fim, o meio para andlise dos dados serd a interpretagdo do pesquisador do
estudo, levando em consideracao as informagdes obtidas via entrevistas, analises documentais

e observacao direta, a luz to referencial tedrico que déa suporte a0 mesmo.

3.2.2.3 Coleta de dados

O contato com os casos escolhidos se deu via telefone primeiramente, e em caso de
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confirmacao para a participacao do estudo, foi enviado um e-mail para a pessoa da empresa
comprometida a participar da pesquisa. O contato foi feito com antecedéncia de 2 semanas
antes da primeira entrevista. O tempo despendido para a pesquisa foi de 4 encontros de 1 hora
em cada empresa estudada, totalizando 4 horas.

O registro dos dados foi feito principalmente pela gravacao de dudio das entrevistas
realizadas, além de anotagdes a respeito de algo dito ou observado.

A coleta de dados terminou quando as perguntas de pesquisa, estas derivadas dos
constructos, foram respondidas na sua totalidade. As visitas ocorreram entre setembro e

outubro de 2017, na sede das empresas.

3.2.2.4 Analise dos dados

A andlise dos dados do presente estudo foi apresentada através de uma narrativa dos
dados coletados nos seus aspectos mais interessantes através do processo de data reduction,
isto ¢, a narrativa dos dados foi reduzida ao absolutamente essencial para o alcance dos
objetivos da pesquisa.

Além da narrativa, no final da se¢do da analise dos dados havera um quadro
comparativo entre os constructos extraidos do referencial teorico, os dados obtidos de cada
empresa e as reflexdes do autor, visando proporcionar um melhor entendimento entre o

referencial tedrico provido pela academia e a realidade encontrada na pesquisa de campo.
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3.2.2.5 Relatorio de pesquisa

Em sintese, este trabalho consiste num estudo de caso de casos multiplos, de ordem
qualitativa, de carater descritivo e de natureza conclusiva, sendo que o controle exercido sobre
as variaveis serd nulo (ex post facto). O referencial tedrico consiste de artigos cientificos
trabalhos académicos que oferecem aporte tedrico para o tema do estudo.

O caso foi planejado para ser realizado com 2 empresas de base tecnologica da cidade
de Florianopolis, contactadas com 2 semanas de antecedéncia da data da primeira entrevista.

Os dados foram coletados através de 4 encontros de 1 hora cada, com uma pessoa da
alta direcdo da empresa estudada, por meio de entrevistas gravadas em audio, analises
documentais de documentos cedidos e observagdo direta, isto ¢, o que foi observado durante
as visitas.

A anélise dos dados foi apresentada na forma de narrativa dos resultados encontrados,
apresentacao esta concluida com um quadro comparativo entre os constructos extraidos do

referencial tedrico, os dados obtidos em campo e as reflexdes do autor da pesquisa.

3.3 EMPRESAS ESTUDADAS

3.3.1 MyTapp

A MyTapp surgiu em 2015, quando Jodo, um dos sécios-fundadores, viajou para San
Diego nos Estados Unidos, e 14 ele viu um bar com sistema self-service. Ele bateu uma foto e
mandou para o irmdo, que gostou da ideia, pois 0 mesmo estava querendo abrir um bar no
Brasil. Ao fazer o plano de negocio eles constataram que seria muito caro, mais de
R$1.000.000,00. Entao eles decidiram que venderiam o sistema self-service para outros bares,
em vez deles abrirem o seu proprio, aonde eles poderiam vender para o pais inteiro, em vez de
atuarem em apenas uma localidade. Desde entdo, a empresa vem se desenvolvendo e
crescendo, ja tendo as suas maquinas presentes em dezenas de estabelecimentos em

Florian6polis, bem como outras cidades e estados da federagao.
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Figura 2: Maquina self-service de chopp, o carro-chefe da MyTapp.

W

BEBA COM MODERAGAD

Fonte: Foto disponivel na internet (2017).
3.3.2 nKey

A nKey surgiu em 2011, como uma empresa direcionada para o mercado de
aplicativos de plataformas moveis. Um dos aplicativos que a empresa desenvolveu, foi um
aplicativo de vistoria de imével, em parceria com a Ibagy, em Florianopolis. A Ibagy poderia
usar o aplicativo para o seu negocio, e a nKey poderia comercializar o aplicativo com quem
mais quisesse. Assim, a empresa acabou desenvolvendo a sua area comercial, e passou a
vender o seu aplicativo para outras empresas do setor imobiliario. De acordo com as
entrevistas realizadas, apos alguns anos, os socios da empresa perceberam que havia uma
oportunidade de mercado para a empresa também executar os servigos de vistoria, além de
apenas vender o aplicativo para as imobiliarias. Isso aconteceu porque as imobilidrias
acabavam contratando terceiros para realizar as vistorias, utilizando o aplicativo da nKey.
Entdo os sdcios pensaram em oferecer o servigo de vistoria, e para poder escalar o negdcio,
eles resolveram criar uma franquia, onde os franqueados em vérias localidades do pais podem
realizar vistorias utilizando o aplicativo na nKey. Dai surgiu a spin-off da nKey, a Rede
Vistorias, uma empresa independente que usa a tecnologia da nKey, e que hoje ¢ o carro-
chefe da nKey. Além disso, a nKey continua a fazer desenvolvimento a externos, uma

software house, nas mais diversas atividades, ndo sé aplicativos como no passado.
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4 RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentadas os dados recolhidos em campo, por meio de

entrevistas gravadas em audio, bem como documentos cedidos pelas empresas estudadas.

4.1 MYTAPP

O primeiro aspecto importante com relagdo a MyTapp, ¢ o fato de que a empresa ¢
composta por 2 socios, que sdo irmaos. Os dois irmaos se dividem nas atividades da empresa,
sendo que um gerencia a parte de desenvolvimento de software (o core da empresa) e o outro
gerencia a parte de gestdo e comercial. Os s6cios ndo se comunicam sobre as atividades um
do outro, cada um gerencia a sua area da empresa e comunica 0s outros apos as suas acoes
terem sido executadas. Isso fica evidente neste trecho da entrevista, onde um dos sécios
explica a situacdo: “Foi assim.. No inicio da empresa, o meu irmdo trabalhava em home
office, e eu trabalhava no SENAI, enquanto a empresa ndo dava dinheiro para sustentar e
tal. Entdo ele foi a primeira pessoa que sentou, dos socios, para se dedicar 100%, e isso
durou por uns 4 ou 5 meses. E nesse periodo de 5 meses, ele que acabou assumindo o
comercial, administrativo e marketing, e eu acabei assumindo a tecnologia [...]”

A MyTapp possui 3 principais sistemas de informagdo: O Jira, que ¢ um gerenciador
de projetos, o Pipedrive, que lida com a gestdo de relacionamento com os clientes, e o0 Omie,

que ¢ um ERP.

4.1.1 Processo de planejamento e desenvolvimento dos sistemas

Cada socio planeja os sistemas da sua area a sua maneira. No caso do JIRA, foi o
socio Jodo que o buscou e implantou na empresa. Apos recorrente insatisfacdo com o sistema
que utilizado na época, o empresario tomou conhecimento do JIRA por meio de um
programador que ele havia contratado recentemente. Apds conversar com algumas pessoas e
descobrir que o JIRA era utilizado pela maioria das empresas da regido, o empresario decidiu
que implantaria esse sistema na MyTapp. Ao estudar sobre o JIRA, o empresario descobriu
que o sistema se utilizava do método Scrum para desenvolvimento de softwares. Tendo em
vista saber mais sobre o método Scrum, ele comprou o livro “A arte de fazer o dobro de

trabalho na metade do tempo” de Jeff Sutherland, co-criador do método.
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Com relagdo ao ERP da empresa, o Omie, ficou a cargo do outro sécio, € irmao do
Jodo, Mateus. O entrevistado conta que o ERP que a empresa estava utilizando (Conta Azul)
ndo estava mais sendo satisfatorio para a empresa, principalmente pela escassez de modulos
de produ¢do. O Omie chegou ao seu conhecimento através do seu contador, que indicou o
sistema. Isso foi o suficiente para que o empresario optasse por implantar o Omie na MyTapp,
sem analisar outras op¢des de mercado. “Eu confiei muito, por que [...] é dificil achar um
(ERP) barato, que faz tudo o que ele (o Omie) faz.” conta o empresario.

Por fim, o terceiro sistema de informag¢ao da MyTapp € o Pipedrive, um gerenciador
de relacionamento de clientes (CRM). A implantagao deste sistema também ficou a cargo do
socio Mateus, que € o responsavel por gerenciar a area comercial. De acordo com o
entrevistado, a empresa ja havia utilizado o Pipedrive na época em que a empresa esteve
incubada no MIDI Tecnoloégico, pois a licenca ¢ gratuita para as empresas la incubadas.
Quando a empresa deixou a incubadora, perdeu a licenga. Tempos depois, ao perceber a
necessidade de um CRM na empresa, o empresario escolheu o Pipedrive, pois ja o conhecia,

sem ter feito uma analise entre as op¢des do mercado.

4.1.2 Adequacio aos sistemas de informacgao

No que tange a como a empresa se adequou aos seus sistemas de informacdo, isso
varia de socio para socio. No caso do JIRA, Jodo havia comprado e lido um livro sobre o
assunto. Apds a leitura do livio e um melhor entendimento sobre o método Scrum, o
empresario comprou o sistema, ja tendo em mente quais funcionalidades seriam utilizadas e
quais ndo, de acordo com o seu conhecimento da propria empresa e da maturidade da sua
equipe. Apos a implantacdo, a empresa continuou adaptando-se ao sistema, como por
exemplo, passando a utilizar funcionalidades do JIRA, que inicialmente ndo haviam sido
empregadas. Os processos relacionados ao gerenciamento de projetos, sofreram forte
influéncia do JIRA, ndo sé no nlimero de processos adicionados, mas também pela existéncia
de regras sobre a condugdo de todo o processo de desenvolvimento. Antes por exemplo, os
prazos nao eram determinados, algo que o entrevistado chamou de “desenvolvimento de
software caotico”, o acompanhamento era feito sem a existéncia de reunides formais, nem
periodizacdo. Apés o JIRA, toda a cadeia de processos € regida por prazos, bem como
reunides formais de acompanhamento, os sprints, a cada 15 dias. As principais mudangas nos

processos da area de desenvolvimento podem ser analisadas nas duas figuras abaixo:



Figura 3: Mapa dos processos da area de projetos antes da implantacdo do JIRA
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nas informagdes obtidas através de entrevista (2017).
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Figura 4: Mapa dos processos da area de projetos depois da implantagcdo do JIRA
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Fonte: Documento cedido pela empresa (2017).

No caso do Omie, foi decidido que os 2 ERPs seriam utilizados concomitantemente na
empresa por um periodo de 2 meses, tanto o Omie quando o Conta Azul, até a implantagdo
definitiva do Omie. Assim como no caso do JIRA, foi feita uma andlise de quais
funcionalidades do Omie eram interessantes para a empresa e quais nao (isso apos ja ter sido
adquirido). Por outro lado, diferente do JIRA, existem processos da empresa que o Omie nao
oferece ferramentas de controle/suporte, como por exemplo o aluguel das torneiras de chopp.
O controle dos processos nao cobertos pelo ERP, ¢ feito por meio do Excel. Inclusive, a
empresa esta desenvolvendo o proprio sistema de gerenciamento de aluguéis, serd o primeiro
sistema desenvolvido pela empresa.

Com relagdo ao Pipedrive, foi o sistema que mais trouxe mudangas para a empresa,
pois antes da sua implantacdo ndo havia processos de venda na empresa, pois ndo havia

profissionais de venda na MyTapp. O entrevistado explica: “A gente nunca teve vendedor
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dedicado antes, porque o nosso produto é “cool”, ele se vende sozinho, entdo a nossa venda
sempre foi no grito”. Dessa forma, o Pipedrive institucionalizou todos os processos da area
comercial, que antes ndo existiam.

Na realidade, a unica area da empresa que possui um mapeamento formal dos
processos ¢ a de tecnologia. Nas outras areas da empresa nao existe um mapeamento formal,
mas de acordo com um dos sécios, as interfaces dos sistemas j& sdo organizadas por ordem de
execucdo, numa espécie de mapeamento informal dos processos, como pode ser visto na

imagem abaixo:

Figura 5: Captura de tela do Pipedrive usado na empresa
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Fonte: Documento cedido pela empresa (2017).

De acordo ainda com o entrevistado, os sistemas de informacdo ajudaram a empresa
no detalhamento dos processos ja existentes, pois antes da implantacdo desses sistemas ja
havia um quadro na parede da empresa, estilo Kanban, que mapeava as principais operagdes
da empresa do ponto de vista macro, que englobava o comercial, financeiro operacional, e

que ainda ¢ utilizado hoje na empresa.
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Figura 6: Quadro de operacdes da empresa

Fonte: Foto tirada pelo autor, com a permissdo da empresa (2017).

4.2.3 Capacitagio dos colaboradores

O processo de capacitagdo dos colaboradores aos sistemas de informagdo implantados
na MyTapp ndo ¢ padronizado, havendo variagdes em cada area da empresa, dependendo de
qual socio ¢ o responsavel pelo gerenciamento da area.

No tocante ao JIRA, como foi ilustrado, foi um programador recentemente contratado
que havia indicado o sistema a um dos sécios da empresa. Foi esse mesmo colaborador que
realizou o processo de capacitagdo do sistema para os outros funciondrios, com a supervisao
do sécio responsavel pela area de projetos, que explica: “No inicio quando eu implantei o
JIRA aqui, eu tinha uma outra pessoa, um estagiario, que ja tinha trabalhado com o JIRA em
outra empresa. Entdo naquele caso, o treinamento foi feito junto com esse estagidrio que ja
tinha o conhecimento da ferramenta. Eu absorvi um pouco do conhecimento, eu li o tutorial

no proprio site deles [do JIRA], e acabei mostrando pros outros como funcionava. Como a
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gente ndo utiliza os features mais avangadas deles [do JIRA], foi bem tranquilo fazer essa
absorg¢do e transmitir ao pessoal [...]. Hoje em dia todos os colaboradores da area de
desenvolvimento sabem operar o JIRA, sendo que quando um novo colaborador ¢
incorporado ao time, a capacitacdo se da de forma informal com os colegas no dia a dia, ndo
havendo a existéncia de nenhum documento ou manual de capacitacao.

Em relagdo ao Omie e ao o Pipedrive, o processo de capacitacdo foi praticamente
inexistente. Logo apds a aquisi¢do dos sistemas, colaboradores das respectivas areas
(financeiro e comercial) eram selecionados para opera-los. Nao houve nenhum tipo de
treinamento, mesmo que informal, por parte da empresa. Os colaboradores foram orientados a
capacitarem-se por conta propria, buscando o conhecimento via internet ou como no caso do
Omie, contactando o suporte ao cliente oferecido pela empresa desenvolvedora. Atualmente o
processo de capacitagdo ocorre da mesma forma que com o JIRA, isto €, os novos
colaboradores incorporados a equipe sdo capacitados pelos colegas mais velhos da equipe,
sem um processo formal instituido.

De acordo com o socio entrevistado, todos os sistemas adquiridos pela empresa
possuem interfaces simples e sdo faceis de operar. Ele frisa, inclusive, que a facilidade de uso
do sistema ja € um critério importante para a aquisi¢ao ou nao do sistema. Como ele mesmo
explica: “E aquela questdo né, a gente instala [o sistema], sempre tem a demonstragdo né...
Se tu ver que ¢ dificil, se tu ndo consegue usar sem ler nada tu abandona né”. Esta filosofia
que a empresa utiliza para adquirir os seus sistemas de informagdo facilita o processo de
capacitacdo aos colaboradores, sendo desta forma possivel processos de capacitacdo tao

informais, ou mesmo inexistentes.

4.2.4 Relacionamento da alta geréncia com os sistemas

A proximidade da alta geréncia com os sistemas de informacdo operantes apresenta
num primeiro momento a caracteristica da segmentacao, presente em todo o relacionamento
da empresa com os seus sistemas de informagdo. Os socios sabem operar somente 0s sistemas
de informagdo das suas respectivas areas de atuacao, ndo tendo familiaridade com os sistemas
das outras areas, com excecdo do sdcio Mateus que, apesar de gerenciar as areas financeira e
comercial, chegou a operar o JIRA em certo momento no inicio da empresa.

A respeito da frequéncia com que os sistemas sdo acessados, o socio responsavel pelo
gerenciamento de desenvolvimento afirma operar o JIRA diariamente. Ele explica que

participa de todo o processo de desenvolvimento de software, processos de instalacdo de
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softwares (nos estabelecimentos dos clientes), bem como o acompanhamento das atividades
dos colaboradores através do JIRA.

O Omie e o Pipedrive também sdo acessados diariamente pelo socio responsavel pela
area financeira e comercial. De acordo com ele, o Omie ¢é acessado diariamente
principalmente para o acompanhamento da entrada e saida de dinheiro do caixa da empresa
(contas a receber, contas a pagar), bem como o controle de possivel inadimpléncia por parte
de algum cliente. O Pipedrive ¢ operado principalmente para o acompanhamento e controle
dos follow-up dos clientes. Além disso, existe o acompanhamento semanal das atividades
realizadas pelos colaboradores que operam os dois sistemas, através de reunides.

A avaliagdo de desempenho dos sistemas de informagdo operantes na empresa ¢é
realizada de maneira informal e subjetiva. Os critérios de avaliacdo consistem basicamente em
analise do ambiente externo e o aparecimento de gargalos. O socio entrevistado explicou que
ele e os outros socios estdo constantemente em contato com empresarios de outras empresas
do ramo de tecnologia e que sempre observam o que as empresas estdo fazendo, e entre outras
coisas, os sistemas de informagdo que elas estdo utilizado. Desta forma, os sdcios observam
quais sdo os sistemas de informagdo mais utilizados no mercado e avaliam a possibilidade de
incorpora-los na MyTapp. Foi desta forma que aconteceu com o JIRA, por exemplo. O outro
critério ¢ o aparecimento de gargalos, isto ¢, lacunas ndo cobertas pelo sistema de informagao
atual. Foi o caso do Conta Azul, que era o sistema de informacdo da area financeira. O
sistema ndo possuia moddulos de produgdo, sendo que a MyTapp possui um processo
produtivo que consiste na compra de matérias primas para a producao das maquias self-
service. Com o crescimento da empresa, fez-se necessario um sistema que possuisse modulos
das areas de producdo, compras e estoques, o que fez que a empresa buscasse um novo

sistema (o Omie).
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Tabela 3: Quadro de analise dos constructos na MyTapp

Constructo Pergunta de Observacoes Reflexdes do
pesquisa de campo constructo
C1: Como ocorreu 0] Aparentement
Subestimar aljo processo de | planejamento dele, a empresa
complexidade do | planejamento e /compra (todos os|conseguiu incorporar
planejamento e|desenvolvimento dos|sistemas foram|os seus sistemas de
desenvolvimento  de|sistemas de|adquiridos) sao feitos | informacgao com
um sistema de | informacao nas |pelo responsavel pela sucesso. Isso pode
informacao ¢ uma das|organizagdes area em que o sistema | estar relacionado com
principais causas de|estudadas? atuard. Mas percebe-|0 que o socio Mateus
insucesso no uso do se um padrao nos dois |disse em entrevista,
mesmo. socios, ambos|que o principal ¢
adquirem os sistemas | saber operar e
de informag¢do por| alimentar o sistema.
meio de indicagdo de|Contudo, essa ¢ uma
terceiros, sem fazer pratica nao
uma  andlise  das|recomendada  pode
opcdes de mercado. | vir a causar
problemas no futuro.
C2: Deve-se Quando as Sem excecao, Novamente, a
realizar as mudangas | organizacdes a empresa se adequa|empresa tem uma
de processos | estudadas  alteraram|aos seus  novos|conduta diferente do
organizacionais pré|os seus processos|sistemas depois dajque a  academia
requeridas pelo|organizacionais para sua implantagdo. A propoe.
sistema de|se adequar aos seus| forma como  isso|Aparentemente, 0
informagdo, antes de|sistemas de|acontece varia. No|pessoal da empresa
implanta-lo. informacgao? caso do ERP por|tem facilidade para se
exemplo, a empresa|adaptar aos novos
rodou o ERP novo e o|sistemas, pelo fato da
antigo juntos por 2|grande maioria
meses. entender de
computacao, e
também pela empresa
ser pequena, ou seja,
sem muita burocracia.
C3: Como as Os novos A forma
Treinamento organizagoes colaboradores sdojcomo a  empresa
adequado aos | estudadas capacitaram | capacitados capacitou 0s
colaboradores em | os seus colaboradores |informalmente pelos| colaboradores da
relacdlo as  novas| para operar 0s seus colegas mais |primeira vez apos a
atividades requeridas|sistemas de|experientes e pelos| implantagao foi
pelo  sistema  de|informagao? socios. Nao existem |perigosa. Acredito
informacao ¢ um fator manuais formais e que se essa
chave. informais, nem metodologia
nenhum  tipo  de|continuar, uma hora
processos acarretard problemas
sistematizado. para a organizagao.
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C4: A falta de Com que Ambos os Os soécios tém
acompanhamento por|proximidade a alta|socios acessam os|a visao de usudrio
parte da alta geréncia|geréncia se relaciona |sistemas de|final do  sistema,
¢ uma das causas|com os sistemas de|informa¢ao das suas|assim como O resto
principais de falhas| informacao nas | respectivas areas|dos  colaboradores.
no uso de sistemas de | organizagdes diariamente. Eles sdo|Isso s6 d4 uma boa
informacao. estudadas? usuarios assiduos dos|capacidade de avaliar

sistemas. o desempenho dos
sistemas.
Fonte: Elaborado pelo autor (2017).
4.2 NKEY

A nKey possui uma gestao também dividida entre os sécios, assim como a MyTapp,
porém existe uma integracdo maior entre as areas, no sentido de que existe comunicagdo entre
as pessoas das diferentes areas da empresa antes de um sistema de informacgao ser adquirido.
A empresa possui como principais sistemas o Money Well, que € o sistema de gerenciamento
das finangas, o JIRA, para gerenciamento de projetos, o Pipedrive e o RD Station, para

relacionamento com os clientes.

4.2.1 Processo de planejamento e desenvolvimento dos sistemas

Em via de regras, o processo de planejamento na nKey se inicia quando um gargalo
aparece nos processos da empresa e surge a necessidade de um sistema de informagdo mais
adequado para as suas necessidades. Quando isso acontece, o responsavel pela area comunica
as outras areas da empresa verbalmente, e explica que esta precisando de um novo sistema de
informagdes. Feito isso, esta pessoa comeca a pesquisar op¢des no mercado para aquele
sistema. Apds isso, € feita uma andlise das op¢des disponiveis no mercado, que ¢ apresentada
para toda a alta geréncia da empresa. Acontece entdo um debate na empresa sobre a escolha
das opg¢odes, mas geralmente a opcao escolhida pela pessoa que apresentou as opgoes € a
escolhida pela empresa. Esse processo esta ilustrado nas imagens abaixo, de conversas via e-

mail sobre a implantacdo do RD Station na empresa.
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Figura 7: Debate via e-mail entre os sécios da empresa

m Key Paul Eipper <paul@nkey.com.br>

Marketing Digital
17

me! es

Cezar Signori <cezar@nkey.com br> Maon, Sep 24, 2012 at 5:04 PM
To: Admin Group <adm@nkey.com.br>

Tive uma reunido de Th30min com um cara da Marketing Digital, a respeito disso e do RD Station. Uma aplicaco web de Marketing Digital.

Basicamente a ferramenta integra Facebook, Twitter, Google AdVWords, a nossa conta do Google Analytics e faz estatisticas pra gente escolher quais palavras comprar ou negativar no AdWords, saber que palavras as pessoas
mais buscam no google, quais pdginas s&o mais acessadas e que tipo de contetdo elas buscam

Iss0 & gente quase jd tem....o que faz improve & gue sles tem um esquema de geraco de posts ou até mesmo pra colocar anexos (éBooks sobre alguma coisa da drea...ex: Porque a sua empresa precisa do Sales Kit). Pra
baixar o anexo, a pessoa preenche um cadastro (vira lead nosso. pq tem que ter interesse pra fazer isso). Ou ela faz um twitter/post no facebook em troca do conteddo

Teoricamente dessa forma a gente consegue gerar contetido, as pessoas encontram na web, fazem tweet, mais pessoas encentram o conteddo, algumas preencher o formulario, a gente enfra em contato pra tentar vender e
assim vai

Uma coisa legal & que da pra fazer posts especificos sobre os nossos produtos e deixar um formulario custom de cadastro com um botdo "Solicite orcamento” ou algo do tipo. Melhor do que o que a gente tem hoje no site, pg
hoje as pessoas que procuram uma ferramenta pra resolver o problema delas ndo vao no site da nkey no formulario de contate. 86 véo la as pesseas que sabem ou acham que tem que contratar alguém pra fazer algo do zero
pra elas.

Eu acho que € interessante investirmos nisso como forma de marketing. 56 ndo sef se vale os 99 reals por més and increasing que eles pedem o/

O trial & de 15 dias. Néo dd pra sentir o retorno eu acho.

Déem uma olhada e me avisem o que acham: http:/fww. rdstation.com briprecos

Mas acho que gerarmos contetdo (ndo técnico) & um jeito de acharmos mais clientes.

Cezar Signori
coo

nKey Mobile Solutions
+55 48 9959 4501

Fonte: Documento cedido pela empresa (2017)

Figura 8: Debate via e-mail entre os socios da empresa

Jonatan <jonatan@nkey.com.br> Mon, Sep 24, 2012 at 5:40 PM
To: Cezar Signori <cezar@nkey.com.br>
Cc: Admin Group <adm@nkey.com.br>

Parece legal, mas temos que ter uma pessoa responsavel pela geracdo do contetdo, certo? Ou eles fazem esse tipo de servico (pesquisar artigos da nossa area, conhecer nosses produtos e servigos, e postar coisas
relacionadas a isso)?

Atualmente nés mal conseguimos atualizar nossos profiles com contetidos que ja temes (projetos)

Jonatan Hartmann Matschulat
nKey, Mobile Solutions
wurw.nkey.com.br

(48) 3026-0071

Cezar Signori <cezar@nkey.com br= Mon, Sep 24, 2012 at 5:49 PM
To: Jonatan <jonatan@nkey.com.br>
Cc: Admin Group <adm@nkey.com.br>

Nao cheguei a perguntar isso pra eles :P
Mas quando eu disse que néo tinha tempo, ele respondeu que se colocar 4 pessoas pra gastar 1h por semana nisso ja faz conteudo razoavel.
A gente néo pode esperar que as coisas acontecam sem que facamos algum trabalho: ne pain no gain

Talvez juntarmos algunas assuntos (sd titulos) que pederiamos publicar. Se tivermos bastante coisa, podemos investir nisso, criando contetdo fora do hordrio de trabalhe (ou entre reunides. .ie: o bunn n3o consegue programar
se tiver s6 meia hora antes de ser interrompido)

Innatan cinnatani@nkau ram hrs Man Gan 24 2017 at 7-22 PM

Fonte: Documento cedido pela empresa (2017)

A empresa adquiriu todos os seus softwares, ndo existindo portanto, a cultura de
desenvolver os seus sistemas. Quando existe duvida entre 2 opgdes, a empresa adquiri a
versao trial dos dois sistemas por um periodo indeterminado, onde ¢ testado qual sistema se
encaixa melhor para as necessidades da empresa.

Dentre os critérios para se adquirir um sistema, o socio Paul afirma que o dinheiro ¢é
um fator importante, mas ndo ¢ o que determina a escolha de um sistema. De acordo com o
entrevistado, ¢ feita uma andlise técnica, levando em conta os processos que a empresa deseja

melhorar e quais sistemas oferecem solugdes mais adequadas. Além disso, outros fatores que
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sao considerados sdo a facilidade de uso do sistema, qualidade da interface e custo de tempo.
O principal € o que o sistema agregard na empresa, bem como o retorno que o seu uso podera

gerar.

4.2.2 Adequacio aos sistemas de informacgao

A empresa implanta o sistema de modo a solucionar um processo que estava
apresentando problemas, de modo que primeiro o sistema ¢ implantado para resolver o
problema inicial, sem um preparo prévio. Apos implantado o sistema, a empresa vai
adequando-se a ele aos poucos, incorporando funcionalidades que num primeiro momento
ndo eram utilizadas. E a medida que a empresa vai crescendo, mais e mais funcionalidades

dos seus sistemas vao sendo incorporados nos processos da empresa.

4.2.3 Capacitacao dos colaboradores

Nao existem processos formais de capacitacdo para o uso dos sistemas de informagao
na nKey. O que existe, sdo documentos elaborados pelos socios, espécie de manuais, € esses
manuais variam de acordo com o sistema.

No caso do JIRA, o treinamento ¢ 100% informal. O funcionario novo que entra na
empresa, opera o JIRA diariamente nas suas tarefas, pedindo ajuda aos colegas em caso de
duvidas. Com o passar do tempo, as responsabilidades do funciondrio vao aumentando, e ele
passa a operar novas fungdes do JIRA, e consequentemente recebe ajuda ou do diretor de
desenvolvimento ou de outro colega mais experiente sobre como usar as novas fungdes. E um
treinamento que o entrevistado chama “de um pra um”, e segundo ele pelo préprio fato de o
JIRA ser um sistema bem simples, esse sistema de capacitacdo dos funcionarios vem sendo
efetivo sem maiores problemas. “Ndo é um sistema complexo... Na prdtica a pessoa jd pega
no primeiro dia e ja sai usando...”, diz o entrevistado.

No caso dos outros sistemas, como o Pipedrive, o padrao da empresa ¢ elaborar um
documento simples, explicando como o usar o sistema, uma espécie de manual informal
elaborado dentro da empresa. No caso do Pipedrive especificamente, no manual elaborado
pela empresa estdo contidas informagdes a respeito de como o funciondario deve se relacionar
com os clientes, que perguntas deve-se fazer aos leeds para alimentar o sistema, ou seja,
questdes ndo propriamente sobre como operar o sistema, mas como usd-lo no ambito da

empresa. Além desses manuais elaborados pela empresa, segundo o entrevistado, todos os
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sistemas j& possuem manuais dentro da sua propria interface, que auxiliam os novos
funcionarios a opera-los.

Quanto ao RD Station, o entrevistado informou que existe um procedimento de
treinamento para o uso do sistema, de acordo com as necessidades da empresa. No entanto,
ele ndao soube afirmar se existe um documento escrito, embora ele garanta que o procedimento
exista.

A tnica excecdo quanto aos treinamentos informais ¢ o do Conta Azul, pois ele esta
sendo implantado para ser usado nos franqueados da empresa, ¢ sendo assim a empresa
elaborou um treinamento formal. Esse treinamento dura 3 dias, e os franqueados devem
comparecer presencialmente a sede da empresa em Florianopolis, para ao longo desses dias

aprender como usar o Conta Azul de acordo com as regras da franquia.

4.2.4 Relacionamento da alta geréncia com os sistemas

A alta geréncia da nKey, ou seja, os socios-fundadores (Paul e Jonathan) sabem operar
todos os sistemas da empresa. O sécio Jonathan, que hoje € responsavel pelo financeiro e
comercial, ¢ desenvolvedor por formagdao e operou o JIRA em tempos passados. O Paul,
apesar de nao utilizar os sistemas como o Pipedrive, Money Well e Conta Azul, afirma que
sabe como utiliza-los caso fosse necessario, pois participou dos processos de implantacio e
testes, tendo observado o seu uso.

Apesar do conhecimento que os socios tém sobre os sistemas da empresa, ndo existem
critérios objetivos para avaliar o seu desempenho. Basicamente a forma como os socios
avaliam o desempenho dos seus sistemas ¢ muito similar a forma com que eles planejam a
implanta¢do de um novo sistema de informagdo, ou seja, se existem problemas com o uso do
sistema atual. Como o proprio sécio Paul afirma: “No caso do JIRA, tem que ser uma
ferramenta que ndo fique atrapalhando... Consiga atender a quantidade de projetos que a
gente tem, e que seja facil de fazer o acompanhamento das tarefas em tempo real. E se por
algum motivo isso ai ndo estiver correspondendo, a gente estaria avaliando subjetivamente
como [substituir o JIRA por outro sistema]... [O sistema seria] passivel de troca”. Isso
basicamente significa que enquanto o sistema estiver atendendo as necessidades dos socios
(subjetivamente), o sistema ¢ bem avaliado no tocante ao seu desempenho. A partir do
momento que os problemas aparecem (gargalos nos processos, lentidao, problemas de
controle), € que ¢ percebido que o atual sistema ndo estd mais apresentando um desempenho

satisfatorio.
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Com relagdo a frequéncia com que os socios acessam os sistemas, depende de alguns

fatores. Em primeiro lugar por que cada um sé acessa os sistemas das suas areas de atuagao,

ou seja, o Paul acessa o JIRA, enquanto o Jonathan acessa o Pipedrive, RD Station, Money

Well e Conta Azul. Em segundo lugar, a frequéncia com que eles acessam os sistemas

também varia. O socio Paul afirma que acessa o JIRA diariamente, isso porque ele estd

constantemente acompanhando as tarefas do pessoal de desenvolvimento, j4 que ele ¢ o

responsavel pela area. Por outro lado Jonathan, segundo Paul (que concedeu a entrevista),

acessa os sistemas mais ou menos uma vez por més, apenas para analisar o relatério mensal

dos sistemas, como forma de acompanhamento.

Tabela 4: Quadro de andlise dos constructos na nKey

Constructo Pergunta de Observacoes Reflexoes do
pesquisa de campo constructo

C1: Como ocorreu Existe um Existe um
Subestimar ajo processo de |padrao de |processo padronizado
complexidade do | planejamento e| planejamento ele que ao mesmo
planejamento e|desenvolvimento dos|aquisicdo de sistemas. tempo ¢ bem flexivel.
desenvolvimento  de|sistemas de|Primeiro, ocorre uma Existe a participacao
um sistema de|informacao nas |analise de mercado. A |e integragdo de toda a
informacao ¢ uma das|organizagdes analise ¢ apresentada|empresa no processo
principais causas de|estudadas? para o resto da|de compra dos
insucesso no uso do empresa via e-mail. | sistemas, num
mesmo. Terceiro, a empresa|processo adequado ao

em conjunto divide|porte da empresa.
qual sistema adquirir.

C2: Deve-se Quando as A empresa A pratica de
realizar as mudancas  organizagdes tem a pratica de| primeiro comprar a
de processos | estudadas  alteraram |comprar a versao trial |versdo  trial  dos
organizacionais pré/os seus processos dos sistemas em que|sistemas ¢ bastante
requeridas pelo|organizacionais para|esta interessada. prudente, e de fato
sistema de|se adequar aos seus| Nesse periodo ela|util, pois ja houve
informacao, antes de|sistemas de|busca testar e se|sistemas que a

implanta-lo. informagao? adequar ao sistema. |empresa decidiu ndo
manter apds o periodo

de testes.
C3: Como as Existem Com excecao
Treinamento organizacgoes manuais na interface|do Conta Azul, para
adequado aos | estudadas capacitaram|dos  sistemas. A|os franqueados, a
colaboradores em|os seus colaboradores maioria dos sistemas| nKey ndo conta com
relagdo as  novas|para operar os seus| possui um documento uma capacitagao
atividades requeridas|sistemas de|escrito pelos socios a|formal para o uso dos
pelo  sistema  de|informagao? respeito de como usar |seus sistemas. Pelo
informacao ¢ um fator 0 sistema no contexto|que pode ser
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chave. da empresa. E por|percebido, n3ao ha
fim, os socios estdo| problemas quanto a
sempre isso na empresa, seja
acompanhando e|pelo nimero reduzido
auxiliando os|de funciondrios, seja
colaboradores no | pela simplicidade dos
manuseio dos|sistemas, seja pelo
sistemas. auxilio que os socios
e o0s colegas mais
experientes dao aos
novos funcionarios.
C4: A falta de Com que O JIRA ¢ Essa
acompanhamento por|proximidade a alta acessado diariamente|diferenga de
parte da alta geréncia|geréncia se relaciona |pelo diretor de|frequéncia de acesso
¢ uma das causas|com os sistemas de|desenvolvimento da|pode estar relacionada
principais de falhas|informagao nas | empresa. Ja 0s|com as caracteristicas
no uso de sistemas de | organizagdes sistemas da  area|de cada setor.
informacao. estudadas? comercial e financeira
sao acessados
mensalmente, para
andlise dos relatorios
mensais.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

4.3 COMPARACOES

A partir da coleta e analise dos dados, apresenta-se adequada uma analise mais
aprofundada no que diz respeito a uma andlise comparativa, isto é, analisar as praticas de
gestdo da TI das duas empresas estudadas concomitantemente a luz dos constructos da
presente pesquisa. Entretanto, faz-se necessario ressaltar alguns pontos antes disso.

Em primeiro lugar, deve ser considerado que as duas empresas estudadas possuem
caracteristicas bastante distintas quanto ao seu core business. A nKey é uma prestadora é uma
empresa de desenvolvimento de softwares, que além de criar os seus proprios produtos,
também desenvolve sob encomenda de clientes, que podem ser dos mais variados ramos da
industria. A MyTapp por outro lado, lida apenas com o seu proprio produto, que envolve a
prestacao de servigo, mas também envolve um produto fisico, isto ¢, a torneira de chopp. Essa
diferengca acaba refletindo-se no sistema de informagdes das duas empresas, como, por
exemplo, no seu ERP. A MyTapp passou a utilizar o Omie, pois este possui mdodulos de
producgdo, compras e estoque, enquanto que a nKey tem as suas necessidades atendidas pelo

Conta Azul, que possui modulos exclusivamente financeiros.
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Em segundo lugar, pode-se perceber a grande semelhanca dos sistemas de informacdes
das duas empresas estudadas. Com excecdo dos sistemas da area financeira, as duas empresas
compartilham os mesmos sistemas de informacdo para a area de desenvolvimento e
relacionamento com os clientes, isto ¢, ambas as empresas utilizam o JIRA e Pipedrive.
Tomando as entrevistas como base, ficou evidenciado que a maioria das empresas de
tecnologia da regido utilizam esses sistemas, indicando a existéncia de um grande

compartilhamento de informagdes e experiéncias entre as empresas do setor.

4.3.1 Analise dos constructos

Ao analisar as informagdes obtidas com relacdo ao planejamento e desenvolvimentos
dos sistemas, percebe-se uma diferenga notavel na pratica de planejamento das duas
empresas.

Na MyTapp o planejamento ¢ inexistente, que pode ser comprovado pelo fato de que
nenhum sistema que a empresa adquiriu foi fruto de uma andlise de mercado. Ao analisar as
informacdes obtidas nas entrevistas, ficou evidente que o meio utilizados para a aquisi¢do de
novos sistemas ¢ a indicacao de terceiros, seguida as vezes de uma breve analise do mercado,
isto €, averiguar se o sistema em questdo ¢ utilizado pelas outras empresas de tecnologia da
regiao.

Este processo ocorre de forma notavelmente distinta na nKey, que ao contrario do que
ocorre na outra empresa estudada, existe um processo formal de aquisicao de sistemas na
companhia. Existe um aviso prévio por parte do s6cio em questdo, de que ele esta a buscar um
novo sistema, e ele entdo apresenta uma analise dos sistemas disponiveis no mercado aos
outros sécios via e-mail. A partir dai desenrola-se um debate que pode resultar em um sistema
escolhido, ou em caso de duvidas, a empresa adquiri a versdo frial dos sistemas que
agradaram aos socios, sendo que nesse periodo de testes ¢ decidido qual sistema serd
integrado definitivamente.

Com relagdo a forma como as empresas estudadas adequam-se aos novos sistemas de
informacao implantados, existe um aspecto semelhante e outro distinto.

Ambas as empresas estudadas possuem a mesma mentalidade ao adquirir um novo
sistema, isto €, resolver um problema de gestdo pré existente. A partir dessa situacdo, as
empresas buscam por novos sistemas de informacao que resolvam aquele problema especifico
em questdo. Apos o novo sistema ser implantado e o problema ser resolvido, as empresas

passam a se interessar pelos outros modulos/funcionalidades que os sistemas apresentam,
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passando a utilizar alguns deles de forma gradual. A diferenga entre as duas empresas € que a
MyTapp compra os sistemas logo apos a apresentacdo do sistema pelo vendedor, enquanto
que a nKey possui a pratica de adquirir a versao frial dos sistemas primeiro.

No tocante ao processo de capacitagdo dos colaboradores aos novos sistemas de
informacao implantados, a diferenca entre as praticas das duas empresas ¢ grande.

Este processo ndo ocorre de maneira uniforma na MyTapp. O sécio que gerencia a
area de desenvolvimento capacitou os seus funcionarios a operar o JIRA, com o auxilio do
seu estagiario que ja conhecia o sistema. Por outro lado, o s6cio que gerencia a area comercial
e financeira nao ofereceu nenhum tipo de auxilio para a capacitacao aos colaboradores para
operar o Omie e o Pipedrive. Neste ultimo caso, os colaboradores aprenderam a utilizar os
sistemas de forma autonoma, depois que os sistemas ja haviam sido adquiridos. Atualmente
este processo acontece de forma diferente, pois os colaboradores ja sabem utilizar os sistemas,
eles ensinam os colegas que entraram recentemente na equipe a operar os sistemas.

Na nKey existe uma estruturacdo mais formalizadas deste processo. A maioria dos
sistemas de informacdo da empresa possui uma manual elaborado pelos socios. Este
documento informal ¢ utilizado para instruir os colaboradores sobre como eles devem operar
os sistemas no contexto da empresa. No caso especifico do Conta Azul, existe um treinamento
formalizado. Isto se d4 porque este sistema estd em fase de implantagdo na franquia que a
empresa esta criando, e sendo assim, este treinamento ¢ oferecido para pessoas de fora da
organizagdo. No restante, os novos colaboradores recebem auxilio dos colegas mais
experientes da equipe assim como na outra empresa estudada.

Adentrando no aspecto da proximidade, ou nivel de acompanhamento, por parte da
alta geréncia em relagdo aos sistemas de informagdes.

Na MyTapp, ambos os soécios acessam os sistemas de informacdes diariamente. O
socio que gerencia a area de desenvolvimento estd diariamente em contato com o0s
programadores e demais colaboradores acompanhando e controlando o andamento dos
projetos. O sécio que gerencia as areas financeira e comercial acessa os sistemas diariamente
para efeito de controle de contas a pagar, contas a receber, acompanhamento da inadimpléncia
por parte dos clientes, bem como para acompanhar o follow up dos clientes no Pipedrive.

Na nKey existe diferenga no nivel de acompanhamento dos sistemas dependendo do
socio. Na area de desenvolvimento da empresa, assim como ocorre na outra empresa
estudada, o so6cio responsavel acessa o JIRA diariamente, para efeito de controle e

acompanhamento das tarefas. O sécio responsavel pelo gerenciamento das areas financeira e
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comercial por outro lado, acessa os sistemas mensalmente com o objetivo de puxar os
relatérios mensais e a partir dai fazer o controle.

Por fim, ¢ possivel condensar todas essas informagdes no quadro a seguir:



54

Tabela 5: Quadro comparativo entre as duas empresas

MyTapp

nKey

Constructo
Cl: Subestimar a
complexidade do
planejamento e
desenvolvimento de um

sistema de informagdo é uma
das principais causas de
insucesso no uso do mesmo.

O planejamento de
compra (todos os sistemas
foram adquiridos) sao feitos
pelo responsavel pela drea em
que o sistema atuard. Mas
percebe-se um padrdo nos
dois socios, ambos adquirem
os sistemas de informagao por

Existe um padrao de
planejamento e aquisi¢do de
sistemas. Primeiro, a pessoa
responsavel pela area que
precisa de um novo sistema
comunica 0s outros que
precisa de um novo sistema.
Segundo, essa pessoa faz uma

meio de indicagdo  de|andlise dentre as opgdes de
terceiros, sem fazer wuma|mercado, faz uma analise
analise das opgdes de|prévia e apresenta pro resto
mercado. da empresa via e-mail.
Terceiro, a empresa em
conjunto divide qual sistema
adquirir.
C2: Deve-se realizar Sem excegao, a A empresa tem a

as mudangas de processos
organizacionais pré
requeridas pelo sistema de

empresa se adequa aos seus
novos sistemas depois da sua
implantacdo. A forma como

pratica de comprar a versao
trial dos sistemas em que esta
interessada. Nesse periodo ela

informagado, antes de |isso acontece varia. No caso|busca testar e se adequar ao
implanta-lo. do ERP por exemplo, a|sistema.
empresa rodou o ERP novo e
0 antigo juntos por 2 meses.
C3: Treinamento Os novos Em primeiro lugar,
adequado aos colaboradores | colaboradores sdo capacitados | deixando-os operar o sistema
em relagdo as  novas | informalmente pelos colegas |e aprender com o tempo, pois

atividades requeridas pelo
sistema de informagdo é um
fator chave.

mais experientes e pelos
socios. Nao existem manuais
formais ou informais, nem
nenhum tipo de processos
sistematizado.

os sistemas sdo de facil uso.

Em segundo, existem
manuais na interface dos
sistemas. Em terceiro, a

maioria dos sistemas possui
um documento escrito pelos
socios a respeito de como
usar o sistema no contexto da
empresa. E por fim, os socios
estdo sempre acompanhando
e auxiliando os colaboradores
no manuseio dos sistemas.

C4: A falta de
acompanhamento por parte
da alta geréncia é uma das
causas principais de falhas
no uso de sistemas de
informagao.

Ambos os socios
acessam os sistemas de
informacao das suas
respectivas areas diariamente.
Eles sdo usuarios assiduos
dos sistemas.

O JIRA (sistema de
gerenciamento de projetos) €
acessado diariamente pelo
diretor de desenvolvimento da
empresa. Ja os sistemas da
area comercial e financeira
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sdo acessados mensalmente,
para analise dos relatorios
mensais.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).




56

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho apresentou a realidade de duas empresas de pequeno porte do
setor de tecnologia, no tocante a sua gestdo de SI. Por meio de entrevistas, andlises
documentais e observacdo direta foi possivel obter um conhecimento mais aprofundado sobre
este tema pouco abordado pela literatura. Foram apresentados como se dd o processo de
implantacdo de sistemas de informagdo nas empresas estudadas, além do processo de
adequacdo das empresas aos sistemas implantados, bem como o processo de capacitacdo dos
colaboradores das empresas estudadas aos sistemas e o nivel de proximidade da alta geréncia
com os sistemas de informag¢do operantes.

A primeira conclusdao que pode ser extraida deste estudo é que os objetivos especificos
foram alcangados. Com rela¢dao ao processo de implantacao dos sistemas de informagao, foi
analisado que a MyTapp ndo possui nenhum processo padronizado, enquanto que a nKey
possui um processo semiestruturado. No tocante a forma como as empresas incorporam 0s
sistemas nas suas realidades, foi constatado que ambas as empresas se preparam
superficialmente apenas para os processos resultantes das funcionalidades que elas buscam
nos novos sistemas, mas que apenas apds a implantacdo dos mesmos € que as empresas
realmente passam a buscar incorporar mais modulos dos sistemas adquiridos nas suas
atividades. Ainda nesta questdo, foi constatado que os processos de capacitagdo dos
funcionarios € precario no caso da MyTapp, € que em ambas as empresas existe uma grande
proximidade da alta geréncia com os sistemas de informa¢do. Com relagdo aos sistemas
utilizados pelas empresas, existe muita similaridade entre elas. Ambas as empresas utilizam o
JIRA para o gerenciamento dos seus projetos e o Pipedrive para o gerenciamento do
relacionamento com os clientes. A diferenga encontra-se que além do Pipedrive, a nKey
também utiliza o RD Station, e com relacdo ao ERP utilizado entre as empresas, a Mytapp
utiliza o0 Omie, enquanto que a nKey utiliza o Conta Azul e 0o MoneyWell.

As conclusdes que podem ser extraidas deste estudo de caso sdo duas. A primeira é
que as empresas estudadas possuem praticas de gestdo de SI distintas das que a literatura
preconiza. As empresas estudadas ndo possuem mecanismos de controle interno para
avaliacdo do desempenhos dos seus sistemas, ndo existe um planejamento formal de
implantacdo, ndo existe uma pré adequagdo das empresas aos sistemas que serao implantados
e o processo de capacitagao € precario ou nulo. Em suma, com excecao da alta proximidade
da alta geréncia com os sistemas, no resto as empresas estudadas possuem praticas de gestdo

de SI ndo compativeis com as praticas recomendadas pela literatura.
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A segunda conclusdo que pode ser extraida ¢ que, apesar das praticas de gestdo de SI
das empresas estudadas serem precarias em relagdo ao que a literatura propde, elas
aparentemente apresentam um bom desempenho econdmico. Deve-se levar em consideragdo
as restricdes de acesso a informacdo, bem como o fato dessa andlise fugir um pouco do
escopo da pesquisa, mas através do estudo pode-se verificar que ambas as empresas estdo em
processo de expansdo, principalmente a MyTapp, que dentre as duas empresas ¢ a que possui
0S processos mais precarios.

Algumas reflexdes e suposi¢des podem ser extraidas a partir dessas conclusdes. A
primeira ¢ que os softwares de sistemas de informacdes ndo sdo tdo determinantes para o
sucesso empresarial no contexto das pequenas empresas de base tecnologica. Esse insight é
evidenciado pela fala de um dos socios da MyTapp quando ele diz que o mais importante ndo
¢ o sistema que a empresa utiliza, mas sim as pessoas que alimentam os sistemas com dados e
a forma como os dados sdo interpretados. Isto significa dizer em suma, que ndo existe grande
diferenca entre os softwares de sistemas de informagdes disponiveis no mercado para
empresas de pequeno porte, e o fator determinante ¢ a forma como o sistema ¢ operado.

No entanto, isto implicaria dizer que as empresas estudadas operam os sistemas de
maneira adequada, o que nao ¢ verdade, pois os processos de adequacao e capacitacdo dos
sistemas sdo precarios e informais. Uma conclusdo possivel é que a euristica utilizada pelos
empresarios para escolher os seus sistemas de informacdo sdo eficazes. A partir das
entrevistas foi possivel perceber que o modelo mental dos empresarios aos escolher os
sistemas de informagdo para as suas empresas ja levava em consideragdo o fato das suas
organizagdes serem pequenas e sem processos formais definidos, e assim sendo, a
simplicidade de interface e facilidade de uso foi um critério que ambas as empresas afirmaram
levar em consideracdo no momento de aquisi¢do de novos sistemas. Se a facilidade de uso dos
sistemas for somada ao fato das empresas possuirem poucos colaboradores em um ambiente
de grande entrosamento (algo verificado pela observacdo direta durantes as visitas), € possivel
concluir que processos formalizados ndo fazem-se necessarios para empresas desta natureza.

A partir dessas reflexdes poder-se-ia argumentar que ainda que as empresas estudadas
estejam apresentando bom desempenho, isto nao significa que elas ndo precisem aprimorar as
suas praticas de gestdo em TI, pois isto poderia alavancar ainda mais o seu crescimento. Este
argumento certamente ¢ valido, mas deve-se levar em consideragdo que essa adequagdo das
praticas de gestdo de SI em acordo com a academia resultaria em uma quantidade maior de
tempo despendida por parte das empresas. A questao ¢ se isso seria frutifero ou se acarretaria

em excesso de burocracia.



58

Outra explicacdo possivel para o sucesso das empresas estudadas apesar da
precariedade das suas praticas de TI, € o fato da regido aonde elas estdo inseridas ser um polo
do setor. Esta reflexdo se faz importante, porque através desta pesquisa ficou evidente que o
ambiente externo foi responsavel direta ou indiretamente por todos os sistemas de informacao
que a empresa possui. Pelo fato de Florianopolis ser um polo do setor, a troca de informacdes
e experiéncias entre as empresas ¢ imensa, € num processo quase que evolucionista os
melhores sistemas sobrevivem. Para exemplificar de maneira mais concreta, ficou claro na
entrevista que ambas as empresas analisaram qual software as empresas da regido estavam
utilizando para o gerenciamento dos seus projetos, € ficou claro que o JIRA era um sistema
consolidado entre as empresas da regido. Ora, se o JIRA ndo fosse um software eficaz e
competitivo ele ndo seria tdo amplamente utilizado pelas empresas da regido, pois as mesmas
estdo sempre trocando experiéncias sobre os seus sistemas e ndo demoraria muito para o JIRA
cair em desuso caso o mesmo apresentasse falhas. Em ultima analise, isto significa dizer que o
ambiente de Florianopolis ¢ propicio para que empresas de pequeno porte tenham acesso facil
a otimos sistemas de informacdo, eficazes e adequados para a realidade de empresas de
pequeno porte, isto €, faceis de operar, com moddulos e funcionalidades suficientes, sem
precisar dispender muito tempo em processos formais de planejamento de desenvolvimento
de sistemas.

No entanto, algumas recomendacdes as empresas fazem-se importantes. A primeira ¢
em relagdo a capacitacdo dos colaboradores no tocando ao uso dos sistemas. Em uma das
empresas os colaboradores nao receberam capacitagdo nenhuma para operar os sistemas,
tendo eles que aprender a operar os sistemas na tentativa e erro. Isso ndo causou problemas
para a empresa em questdo, mas esta ¢ uma pratica que pode acarretar problemas no futuro.
Ambas as empresas deveriam ter, pelo menos, manuais informais para cada sistema de
informacao presente na empresa, a exemplo do que ocorre na nKey.

As principais limitagdes presentes neste trabalho foram o curto espago de tempo
(aproximadamente 3 meses) e a grande dificuldade de encontrar empresas dispostas a fazer
parte do estudo, isto é, ceder tempo para diversas entrevistas presenciais. Estas limitagdes
impediram que uma maior quantidade de perguntas de investigagdo fossem respondidas, bem
como o numero de empresas a fazer parte do estudo.

Como recomendagdo para estudos futuro acerca deste tema, faz-se interessante um
estudo com um nUmero maior de empresas, € que contenha também a visdo dos
colaboradores, mesclando andlise qualitativa e quantitativa. Também sugere-se que as

empresas sejam estudadas com maior profundidade, principalmente no que diz respeito aos
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aspectos financeiros, sendo assim possivel fazer uma relacdo mais clara entre as praticas de

gestdo de SI e suas implica¢des nos resultados financeiros.
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APENDICE A - Estrutura informal das visitas de campo elaborada pelo autor

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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APENDICE B - Lista de documentos a se pedir acesso, de modo a corroborar com as

peguntas de campo.

Constructo Perguntas Documentos
- Como foi planejado o Projeto do sistema, relatdrio
C1 processo de implantacdo | comparativo entre os sistemas

Como ocorreu o processo
de planejamento e
desenvolvimento dos
sistemas de informagdo
nas organizagoes
estudadas?

do SI? No que consistiu o
planejamento?

- O SI foi desenvolvido
ou foi adquirido? Como
foi o processo de
desenvolvimento?

- Ou entdo, como foi que
foi tomada a decisdo de
adquirir SI dentre as
outras opcoes do
mercado?

concorrentes, atas de reunides
sobre o
planejamento/desenvolvimento
do sistema.

C2
Quando as organizagoes
estudadas alteraram os
seus processos
organizacionais parar se
adequar aos seus
sistemas de informag¢do?

- Como aconteceu o
processo de adequagdo da
empresa ao SI?

- Que processos tiveram
de ser alterados?

- De que forma a empresa
se preparou para a
implantacdo do SI?

Mapa dos processos da
organizagdo antes e depois da
implantagao do SI. Manual de
procedimentos do sistema.

C3
Como as organizagoes
estudadas capacitaram
os seus colaboradores
para operar os seus
sistemas de informag¢do?

- De que forma os
colaboradores foram
capacitados para operar o
SI?

- Em que momento essa
capacitagdo aconteceu?

Manual de uso do SI, manual
de procedimentos do sistema.

C4
Com que proximidade a
alta geréncia se
relaciona com os
sistemas de informagdo
nas organizagoes
estudadas?

- A alta geréncia sabe
operar o(s) SI(s)?

- Com que frequéncia a
alta geréncia acessa o(s)
SI(s)?

- De que forma a alta
geréncia acompanha o
desempenho do(s) seu(s)
SI(s)?

Registro de acesso do sistema,
que comprove a frequéncia
com que o(s) gestor(es)
acessam o sistema.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)
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