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RESUMO
As mudanças na economia mundial estão exigindo das empresas, transformações profundas nas suas estruturas organizacionais e nos controles de gestão. As empresas que possuírem enfoque gerencial passarão com tranqüilidade e êxito por estas turbulências. Suas direções precisam de dados que gerem informações e decisões imediatas. A implantação e o desenvolvimento de sistemas informatizados nas organizações apóiam a otimização e o controle de tarefas administrativas para atender não só as suas necessidades, mas às necessidades do consumidor, possibilitando novos negócios alterando a atratividade e a lucratividade das empresas. O Sistema de Informação e Gestão apresenta ferramenta imprescindível ao suporte das atividades da empresa. Este trabalho foi realizado partindo do pressuposto de que o sistema de informação e gestão é uma combinação de um trabalho teórico da ciência da administração e da pesquisa operacional com uma orientação prática para o desenvolvimento de soluções para o gerenciamento de recursos da tecnologia da informação junto à empresa de Perfuração de Poços Artesianos. A principal característica da área de Sistemas de Informação como área do conhecimento é a interação existente entre a tecnologia da informação e sua aplicação nas organizações. Objetivando direcionar a empresa para processos de gestão que aperfeiçoem e garantam o seu sucesso, buscou-se identificar as deficiências na organização traçando caminhos para supri-la, através de pesquisa qualitativa e quantitativa para que este possa ser utilizado como instrumento de tomada de decisões no que se refere a futuras reformulações do processo. Para tanto, foi realizada uma revisão bibliográfica sobre o tema. A pesquisa de campo foi constituída de observação participante e aplicação de questionário elaborado com questões de fácil resposta. Os resultados tiveram impacto positivo sobre a empresa quando verificou-se a necessidade de implantação de um sistema de gestão informatizado, trazendo benefício para a empresa, funcionários e clientes.

Palavras-chave: Gestão. Informação. Estratégia. Operacional.

ABSTRACT
The changes in the global economy are demanding enterprise-reaching changes in their organizational structures and management controls. Companies that have managerial focus will with ease and success for these upheavals. Their directions need to manage information and data that immediate decisions. The creation and development of computerized systems in organizations support the optimization and control of administrative tasks to meet not only their needs but the needs of consumers, enabling new business by changing the attractiveness and profitability. The information System and Management presents essential tool to support the company’s activities. This work was conducted on the assumption that the information system and management is a combination of a theoretical study of management science and operations research with practical guidance for the development of solutions for managing information technology resources with the Drilling company of Artesian Wells. The main feature of the area of information Systems as a field of knowledge is the interaction between information technology and its application in organizations. Aiming to guide the company for management processes that improve and guarantee your success, we tried to identify weaknesses in the organization plotting ways to supply it through qualitative and quantitative research so that it can be used as a tool for decision-making. As regards the future reformulation of the process. To this end, we performed a literature review on the subject. The fieldwork consisted of participant observation and questionnaire designed to answer questions easily. The results had a positive impact on the company when there is a need to implement a computerized management system, bringing benefit to the company, employees and customers.
Keywords: Management. Information. Strategy. Operational.
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INTRODUÇÃO

O crescimento da dimensão das organizações e o incremento da sua complexidade estrutural, associados à aceleração do ritmo das mudanças ambientais, têm exigido das organizações uma maior capacidade de formular e implementar estratégias que possibilitem superar os crescentes desafios de mercado e atingir os seus objetivos tanto de curto como de médio e longo prazo. A velocidade de ocorrência das mudanças no ambiente de mercado pode estar associada a vários fatores, com destaque para o desenvolvimento tecnológico, a integração de mercados, o deslocamento da decorrência para o âmbito internacional, a redefinição do papel das organizações, além das mudanças no perfil demográfico e nos hábitos dos consumidores. Tais mudanças têm exigido uma redefinição das estratégias adaptadas pelas organizações e uma capacidade contínua de inovação e adaptação. A formulação e a implementação de estratégias, impõem vários desafios à organização.


Os grandes desafios na ampliação e melhor gestão estão nas definições primárias de suas características, atuações e limitações. Definições estas que traçam desde o mercado-alvo que se pretende atingir, como também a localização, sortimento e suprimento de produtos, preços, serviços, atividades, ambientes, experiências. Todas estas variáveis trabalhando integralmente permitem à empresa, conhecer o mercado em que se pretende atuar e prever a possibilidade de alcançar o retorno pretendido.


Frente ao novo ambiente provocado pelas mudanças no mercado, os empresários foram obrigados a focar em estratégias mais competitivas para atrair os clientes. Novos formatos foram criados onde a localização, estrutura física, acessibilidade, deslocamento interno dos clientes, formas e facilidades para compra e pagamento, recursos de sonorização e aromatização fazem parte de decisões estruturais utilizados como estratégias para a maximização de resultados.


Com decisões de compra sendo definidas no interior da loja, justificam-se os investimentos utilizados para chamar a atenção e envolver o cliente. Preços e facilidades para o pagamento são comunicados como imperdíveis e disponíveis por tempo limitado, utilizando argumentos claros, criativos e persuasivos que buscam entre outros fatores atrair consumidores até o ponto-de-venda, alta atratividade para a marca e resultados rápidos nas vendas. 

Neste sentido, a implantação do sistema de gestão empresarial informatizada se torna cada vez mais necessária, direcionando dados e gerando informações que refletem a realidade no momento em que fatos novos aparecem e possibilitando tomadas de decisões estratégicas imediatas para gerir as decisivas regras do mercado.


É, pois, instrumento capaz de administrar as crises que aparecem de origem interna ou externa contabilizando os aplicativos largamente difundidos no mercado e consolidando agilidade, flexibilidade, dinâmica, alcançando os seus objetivos com êxito e segurança.


É interessante observar que, após a avalanche de pensamentos e teorias da administração até o presente momento surgida, nenhuma delas representou uma mudança tão espetacular para a administração como o benefício que juntas a informática e as telecomunicações, estão proporcionando e ainda irão proporcionar através da agilização e disponibilidade da informação.


A identificação e a definição das necessidades de um sistema de informações estratégicas, táticas, operacionais e de comunicações corporativas, baseiam-se em operações orientadas para o mercado e suportadas por sistemas de informação e de comunicação altamente eficientes. Os gerentes dependem de seus registros internos de pedidos, vendas, preços, custos, níveis de estoque, contas a receber, contas a pagar, de comunicação com os clientes internos e externos. É por meio da análise dessas informações que eles podem localizar oportunidades e problemas importantes compartilhem do mesmo senso de direção e prioridades, e assim, conscientizando-os de que seu desempenho é responsável pelo sucesso da empresa.


A Tecnologia de Informação (TI) tem sido considerada como um dos componentes mais importantes do ambiente organizacional atual. Contudo, é preciso destacar o seu importante papel como agente de mudança na caracterização dos negócios, uma vez que leva as empresas a alterarem os seus processos de tal modo que os sistemas e as tecnologias se tornam um componente essencial para o andamento das operações.


Os estudos apresentaram embasamento teórico dissertados por Matsuda (2007) que evidencia a visão global do sistema de informação.


Bonde (2007) demonstra que o Sistema de Informação é peça fundamental para a empresa, Terra (2007) demonstra que o crescimento das redes corporativas se realiza de forma acelerada.


Segundo Contador e Santos (2007), o planejamento dos sistemas de informação é uma qualidade que define o futuro desejado para os sistemas de organização.


Laudon e Laudon (2004) afirmam que esses sistemas podem auxiliar as empresas a estender seus alcances, modificando radicalmente o modo de conduzir seus negócios.


Stair e Reynolds (2002) colocam que o foco principal do Sistema Informatizado de Gestão é a eficiência operacional e seu propósito é ajudar a empresa a alcançar suas metas, o que também afirma Moraes et. Al (2007).


Segundo Chiavenato (2000) o mundo atual cada vez mais exige estruturação gerencial, pois ele é uma sociedade institucionalizada e compostas de organizações.


Autores diversos afirmam e constatam a necessidade da implantação de sistema gerencial informatizado no sentido de criar impacto positivo tanto para a empresa como para o cliente.

A empresa em estudo se tratar de uma empresa especializada em perfuração e manutenção de poços artesianos, possui uma grande variedade de itens em seu estoque. 


A empresa situa-se numa cidade que possui uma grande área agrícola e de pessoas de alto poder aquisitivo tendo-se assim alguns concorrentes direto e indiretos.


Pode se dizer que a empresa em estudo hoje é líder no mercado de perfuração e manutenção de poços artesianos na cidade de Patos de Minas e região, pois é a mais completa neste setor e também a menos burocrática na concessão de crédito a seus clientes.
Objetivo Geral:


Como objetivo geral, apresentar o impacto da implantação de um Sistema Gerencial informatizado sobre uma empresa, as mudanças e benefícios obtidos por 

ela.
Objetivos Específicos:

E tendo como objetivos específicos, direcionar a empresa para processos de gestão que otimizem e garantam o seu sucesso e identificar deficiências na organização e traçar caminhos para supri-la.
Metodologia:

Inicialmente, como metodologia, foi feita uma pesquisa bibliográfica com o objetivo de levantar os principais conceitos e abrangência geral do Sistema de Gestão Informatizado, para conhecimento geral do assunto e possível implantação do mesmo na empresa em estudo.

Foi realizada também uma pesquisa junto aos empresários proprietários da Empresa e aos funcionários a fim de coletar dados importantes para o desenvolvimento da pesquisa. Os questionários foram estruturados, ou seja, com seqüência lógica de perguntas sem haver modificações e/ou inserções pelo entrevistador. A proposta foi medir um fenômeno que envolveu fatos, idéias, comportamentos, expectativas, atitudes e conhecimentos.

A pesquisa analisou dados sob uma perspectiva qualitativa. 

Espera-se com este procedimento obter resultados positivos e precisos que possam viabilizar recursos que propiciem vantagens competitivas sustentáveis, baseadas na definição de objetivos, identificação de necessidades, abordagens táticas e qualificação gerencial.

É necessária que a empresa apresente visões e abordagens distintas, essência, focos, teorias e percepções adequadas, direcionadas à atualidade, às novas demandas e às novas necessidades do mercado.

É nesse sentido que propomos uma metodologia aplicada que incorporada e adaptada à empresa se torna imprescindível para o seu crescimento e sua sobrevivência em um mercado extremamente competitivo. É importante a adoção de uma nova e diferente postura para que a empresa possa atuar e entender os novos cenários, clientes, a própria capacidade de produção e a entrega de seus produtos.

Procedimentos planejados que buscam o estudo dos produtos e serviços próprios e da concorrência, identificação da percepção e aceitação da oferta pelos clientes, ameaças e oportunidades para produtos e empresa, análise, controle e correção dos processos produtivos e de vendas, utilização de pesquisas para identificação de soluções. 
2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional da empresa em estudo é bem simples. É composta somente por um proprietário que é o responsável por todas as decisões que são tomadas na empresa.
Estrutura Organizacional da Empresa


[image: image1]
Fonte: Arquivo da Empresa.

A empresa conta com a sede alugada localizada na Av. Presidente J.K de Oliveira,4133 na cidade de Patos de Minas – MG.


Não possui sistemas informatizados para Controle Financeiro, Fiscal, sendo a parte Contábil terceirizada para um escritório de contabilidade.


Conta com uma área de ​​​​2.000 m2.

Emprega 8 funcionários diretos. Sendo que desses 8 funcionários , 1 motorista, 2 sondador,1 é o responsável por toda parte de escritório e atendimento,1 auxiliar de instalação,03 auxiliar de sondador .


A partir da análise da estrutura organizacional da empresa fica claro inferir que o processo de instalação deste sistema deveria seguir etapas distintas, as quais se destaca: flexibilidade para atender uma nova realidade de mercado, treinamento  capacitação de pessoal, investimento, ou seja, gasto para com essa nova realidade. Fatores estes vencidos para que o cliente, alvo do processo, fosse melhor atendido.
3. REFERENCIAL TEÓRICO
De acordo com Wikipédia (2007), Sistemas de Informação é a expressão utilizada para descrever um sistema automatizado ou manual, que envolve pessoas, máquinas, e métodos para organizar, coletar, processar e distribuir dados para os usuários do sistema envolvido. Um Sistema de Informação poder ser usado então para prover informação, qualquer que seja o uso feito dessa informação. 

Para Matsuda (2007), Sistemas de Informação são processos administrativos que envolvem processos menores que interagem entre si. O sistema é dividido em subsistemas que podem ser: produção/serviço, venda, distribuição, materiais, financeiro, recursos humanos e outros, dependendo do tipo de empresa. O departamento de informática da empresa cruza esses subsistemas, o que leva a uma abordagem sistemática integrativa, envolvendo questões de planejamento estratégico da empresa. 

Matsuda (2007) define que dentro de um Sistema de Informação empresarial, há diversos aspectos que devem ser observados como, por exemplo: a criação da informação (coleta); a comunicação da informação (transmissão); tratamento da informação (interpretação); memorização da informação (arquivamento). É muito importante que a empresa controle política e logisticamente sua informação. Politicamente para definir que informações serão utilizadas e logisticamente para definir como obter as informações. A informação não se limita ao que é produzida na empresa. 

Matsuda (2007) esclarece que a informação deve ser analisada por diversos ângulos, como informação para o trabalho e relacionais; informação interna e externa; informação qualitativa e quantitativa; informação formal e informal e informação altamente especializada. Informação certa e disponível no tempo correto é determinante para que os administradores tomem decisões mais acertadas. 

Wikipédia (2007) descreve três tipos de Sistemas de Informação que trabalham integrados: Sistema de Informação Operacional (tratam das transações rotineiras da organização, encontradas em todas as empresas automatizadas); Sistema de Informação Gerencial (agrupam e sintetizam os dados das operações da organização para facilitar a tomada de decisão pelos administradores); Sistema de Informação Estratégico (integram e sintetizam dados de fontes internas e externas, utilizando ferramentas de análise e comparação complexas, simulação e outras facilidades para a tomada de decisão da cúpula estratégica da organização). 
  
Para Matsuda (2007), um sistema de informação é formado por três componentes: as pessoas que participam da informação da empresa; as estruturas da organização (circuitos de informação, documentos) e as tecnologias de informação e de comunicação. Isso tudo leva a um grande volumes de dados e informações que gera uma complexidade de processamento. As principais vantagens são: suporte à tomada de decisão; valor agregado ao produto; aumento da qualidade do produto; oportunidade de negócios; carga de trabalho manual reduzida e principalmente o controle das operações. 

Para Bonde (2007), os sistemas de informação são peças fundamentais para as empresa. Não apenas na elaboração de relatórios, mas de todos os departamentos e atividades da empresa. Tudo o que acontece, são registrados por um sistema, que pode ser acesso pelos funcionários. Mais uma vez deve ser considerada a importância do administrador nesse processo, que é vital para a corporação. 

Para Terra (2007), a vulnerabilidade das redes corporativas cresce em ritmo mais acelerado do que as atualizações e correções dos Sistemas de Informação. Apesar dos antivírus e firewall (para barrar invasões externas) estarem em todas as empresas, isso não é suficiente para que o sistema esteja livre de vírus, cavalos de tróia, ataques combinados, vazamento de informações ou fraudes. 

Ainda para Terra (2007), a complexidade das estruturas das corporações em função dos números de periféricos, redes, banco de dados e outros aplicativos, exige proteção de toda a infra-estrutura. Pois cada usuário é um ponto fixo nas redes de alta velocidade, pois estão sempre conectados on-line e acabam nem percebendo quando são vitimas de um ataque. Por esse motivo o gerenciamento e a gestão da segurança são duas modalidades apontadas como as principais fontes de negócios nesse mercado e andam na contra mão da queda de investimentos da área de Tecnologia da Informação. 

Para Contador e Santos (2007), o planejamento dos Sistemas de Informação é uma atividade que define o futuro desejado para os sistemas da organização, o modo que deverão ser suportados pelas tecnologias. Os principais objetivos de se fazer um planejamento são: buscar maior eficiência interna, criando uma base de informações necessárias para o bom funcionamento operacional e gerencial; administração das informações do ambiente externo; planejamento dos recursos de tecnologia da informação para suportar o Sistema de Informação envolvendo qualidade de hardware e software; utilização da informação perante os concorrentes. 

   
Contador e Santos (2007), ainda esclarecem que o planejamento dos Sistemas de Informação deva fazer parte integrante da atividade de planejamento estratégico da empresa, diante a sua importância. O planejamento ainda resulta inevitavelmente em mudanças na organização, que se manifestam principalmente nos funcionários, obrigando-os a refletir sobre a organização, a desejar acompanhar a evolução e a inovação organizacional da empresa.
Esses sistemas podem auxiliar as empresas a estender seu alcance a locais distantes, oferecer novos produtos e serviços, reorganizar fluxos de tarefas e trabalho , talvez, transformar radicalmente o modo como conduzem os negócios (LAUDON e LAUDON, 2004, p. 4).
O Sistema de Informação Gerencial (SIG) é uma combinação de um trabalho teórico da ciência da administração e da pesquisa operacional com uma orientação prática para o desenvolvimento de soluções para problemas do mundo real e gerenciamento de recursos da tecnologia da informação. 
Um Sistema de Informações Gerencial (SIG) abrange uma coleção organizada de pessoas, procedimentos, software, banco de dados e dispositivos que fornecem informação rotineira aos gerentes e aos tomadores de decisão. O foco de um SIG é, principalmente, a eficiência operacional. Marketing, produção, finanças e outras áreas funcionais recebem suporte dos sistemas de informação gerencial e estão ligados através de um banco de dados comum (STAIR e REYNOLDS, 2002, p. 18).


Consideramos também o conceito de Oliveira (2004, p. 40) ao definir Sistema de Informações Gerenciais (SIG) como sendo um processo de transformação de dados em informações que são utilizadas na estrutura decisória da empresa, proporcionando, ainda, a sustentação administrativa para otimizar os resultados esperados.

O propósito básico de um SIG é ajudar a empresa a alcançar suas metas, fornecendo aos seus gerentes detalhes sobre as operações regulares da organização, de forma que possam controlar, organizar e planejar com mais afetividade e com maior eficiência (STAIR e REYNOLDS, 2002, p. 278).
Para o bom desempenho de um sistema de gestão, informações ou dados não processados devem fluir de vários subsistemas internos, para que o gestor possa assimilar conteúdos e assim tomar decisões. Para auxiliar os gerentes nessa atividade, existem os canais de informação formais e informais. O primeiro nada mais é do que o meio de transmissão entre uma pessoa e outra (emissor e receptor), onde passarão dados e informações relevantes para a gestão. Essas informações podem ser transmitidas por um fax, um serviço de encomendas noturnas, planilhas eletrônicas ou outras, sendo consideradas as necessidades e as exigências do receptor ao se escolher um tipo de canal. O segundo, pode ser explicado até mesmo por uma conversa pelos corredores da empresa, pois muitas informações pertinentes chegam aos ouvidos dos funcionários até mesmo durante conversas amistosas num refeitório (ARGENTI, 2006, p. 186).


Sistema de Informação Gerencial (SIG) é um sistema de informação, ou seja, um sistema que consiste na rede de canais de informação/comunicação presentes em uma organização. Esta tem por finalidade, ajudar uma empresa a atingir suas metas, fornecendo aos administradores uma visão das operações regulares da empresa, de modo que se possa organizar, controlar, planejar mais eficaz e eficientemente (MORAES et al., 2007).


Um SIG fornece informações úteis para se obter um feedback das operações empresariais e é composto por todos os componentes que recolhem, manipulam e disseminam dados ou informação. Incluem-se hardware, software, pessoas, sistemas de comunicação e os dados propriamente ditos. As atividades envolvidas incluem a introdução de dados, processamento dos dados em informação, armazenamento de ambos, e a produção de resultados, como relatórios de gestão.


Um SIG apresenta as seguintes características:

· Ajudar gerentes no processo de decisão em tarefas semi-estruturadas;

· Apoiar o julgamento do gerente.

Segundo Davel (2004), a tomada de decisão é um comportamento ou atuação que consiste em definir um objetivo ou uma situação desejada e decidir como alcançá-lo. Ela ocorre em todas as funções gerenciais, pois há situações desejadas em cada função.
Segundo CHIAVENATO (2000),
O mundo atual é uma sociedade institucionalizada e composta de organizações. Todas as atividades voltadas para produção de bens (produtos) ou para prestação de serviços (atividades especializadas) são planejadas, coordenadas, dirigidas e controladas dentro das organizações.

Neste contexto, evidencia-se a necessidade de se instituir um sistema de gestão que coordene eficientemente as atividades realizadas na empresa.

De acordo com Jr. (2001). Modernas ferramentas de gestão empresarial, como os sistemas informatizados integrados do tipo ERP (Enterprise Resource Planning), por exemplo o SAP(Systemanalyse and Programment wicklung) ou Analise de Sistema e desenvolvimento de Programas, pressupõem que a gestão da empresa se dê por processos e portanto, só têm máximo resultado quando a empresa que os utiliza já está estruturada por processos.

Visando garantir o aproveitamento das contribuições, apresentando sinais dos impactos da evolução empresarial, o sistema de gestão informatizado toma uma dimensão completa e extensiva de modo a analisar os estágios em que a empresa se encontra e a aplicação de processos contínuos de melhoria.

O funcionamento eficaz da empresa depende de programas de intervenção que viabilizem recursos necessários ao seu aperfeiçoamento em virtude da melhoria da qualidade de atendimentos aos anseios do cliente.

Em conseqüência da incapacidade de lidar adequadamente, “acumulam-se disfunções patológicas, sob a forma de mitos, rituais processualísticos e burocratizantes, alienação e efeitos desestruturantes que põe em risco a própria sobrevivência da empresa e que a desintegra paulatinamente, às vezes de forma imperceptível (FOGUEL, 1945).

O desafio está na eficaz compatibilidade entre os objetivos da organização, os objetivos da sociedade e os objetivos dos indivíduos que integram as organizações. O sucesso na promoção do desenvolvimento organizacional está na compreensão acurada sobre o conjunto de variáveis que compõem uma organização, o seu processo de desenvolvimento e o processo de intervenção consciente e planejada na vida da organização.

É necessário o aperfeiçoamento de modelos que permitam compreender e interpretar o todo complexo que é a organização empresarial, aprender de que maneira esse todo se desenvolve e, sobretudo, saber como transformá-lo.
 Uma organização deve ser entendida como um sistema sócio-técnico, como um conjunto orgânico composto de partes inter-relacionadas e interdependentes, em processo de contínua mutação e em permanente contato com um ambiente externo também em mutação, significando que qualquer mudança em uma das variáveis organizacionais tende a causar efeitos nas outras (FOGUEL, 1945).

Neste sentido, vale ressaltar que os impactos positivos ou negativos reincidirão sobre empresa e cliente, evidenciando, assim, a necessidade da empresa evoluir de maneira a garantir a sua eficácia e extrema relevância. O atendimento a expectativas do cliente também se torna papel importante.

Com significativas mudanças em seu nível de exigência e consciência para o consumo, é perceptível que devido à grande concorrência no mercado a qualidade e preço, estão cada vez mais diversificadas não sendo apenas os únicos fatores que atendem os clientes. Com voz ativa e influenciadora a satisfação dos clientes não está diretamente ligada apenas a compra de um produto, mas também depende dos processos que ocorrem no ato e após a compra. Segundo Kotler e Keller (2006, p. 142) a satisfação e insatisfação podem ser vistas da seguinte forma.

 De modo geral, satisfação é a sensação de prazer ou desapontamento resultante da comparação entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas do comprador. Se o desempenho não alcançar as expectativas, o cliente ficará insatisfeito. Se alcançá-las, ele ficará satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas o cliente ficará altamente satisfeito ou encantado.

A busca pela satisfação e em um nível mais alto, o encantamento, citados por Kotler e Keller (2006), passaram a fazer parte da filosofia das empresas no atendimento não somente dos seus clientes, mas como de todos os seus stakeholders. Como afirmado por Las Casas (2006) as empresas reconhecem a importância da retenção de clientes já que a sua perda traz implicações negativas como redução de vendas imediatas, já Swift (2001) afirma que os custos envolvidos na manutenção dos clientes são inferiores aos destinados a prospecção, algo estimado em torno de cinco vezes menor. Frente a isso, a importância do estabelecimento de uma relação contínua e satisfatória fica clara e a utilização do marketing de relacionamento identificando, construindo, cultivando e aprimorando os contatos tornaram-se parte dos processos das empresas que visam redução de custos e resultados em longo prazo. 

Para Gordon (1999, p. 31) o marketing de relacionamento é definido como “(...) processo contínuo de criação de novos valores com clientes individuais e o compartilhamento de seus benefícios durante uma vida toda de parceria”. Já para Mckenna (1993) o desenvolvimento e manutenção da liderança das empresas e a implantação do marketing de relacionamento tornou-se indispensável frente a um mercado tão competitivo. Em resumo, o marketing de relacionamento visa à construção de uma relação entre empresa e consumidor baseada na confiança e ganhos mútuos ao longo do tempo.

Para o gerenciamento das relações criadas pela empresa utiliza-se o CRM (customer relationship management) onde informações sobre clientes são transformadas e utilizadas como estratégia que permite a empresa ter uma visão única de seu cliente e assim planejar ações mais direcionadas. Maximizar oportunidades através da comunicação com o cliente certo, propondo a oferta certa, utilizando o canal certo e na hora certa são fundamentais para o processo de relacionamento e conseguidas através do CRM Swif (2006, p. 12).
Informações sobre o consumidor como a freqüência, histórico e valores médios de compra, gostos, preferências, reclamações e sugestões dirigidas à empresa são importantes e podem trazer melhorias e adequações. Adequações estas que podem gerar desde novos produtos e serviços até a personalização em massa buscando a maior satisfação dos clientes. Estas informações não devem pertencer a um único setor, e sim devem ser transformadas em soluções e disseminadas para a empresa para que desde a diretoria até o call center exista a ciência de todas as demandas e transformações necessárias.


O sistema de informação gerencial, garante o atendimento às exigências do cliente de forma mais rápida e precisa, caracterizando a interação existente entre a tecnologia de informação e a sua aplicação nas organizações, permitindo a automação das transações, a elaboração de relatórios operacionais e gerenciais, o suporte á tomada de decisão e a própria união entre clientes, fornecedores e parceiros, tornando-se essencial aspecto para grande parte dos negócios.


De todos os fatores que podem modificar as regras da concorrência, a transformação tecnológica figura entre as mais proeminentes. A transformação tecnológica não é por si só importante, mas é importante se afetar a vantagem competitiva e a estrutura industrial.


Muitas inovações importantes para a obtenção de vantagem competitiva são comuns e não envolvem nenhuma ruptura científica. A tecnologia está contida em toda atividade de valor de uma empresa, e a transformação tecnológica pode afetar a concorrência por seu impacto sobre quase todas as atividades.


Porter (1989) elenca as tecnologias mais representativas de cada atividade na cadeia de valor de uma empresa. Uma empresa pode criar vantagem competitiva otimizando e coordenando as relações fora de suas dependências, isto é, nas relações com seus fornecedores, distribuidores e clientes.

A Tecnologia de Informação permeia todos os pontos de uma cadeia de valor transformando o modo como as atividades são realizadas. Ela também está alterando o escopo da competitividade, além de reformular a maneira como os produtos atendem às necessidades dos clientes.

Porter & Millar (1985) dizem que estes efeitos explicam porque a TI alcançou significância estratégica e se diferencia de diversas outras tecnologias usadas nos negócios.

Cada atividade na cadeia de valor possui uma componente física e uma de informação de processo. A física inclui as tarefas físicas para realizar a atividade. A componente de informação possui os passos e orientações necessários para coletar, manipular e canalizar os dados necessários à realização da atividade física.

Nas empresas, o artigo que passa pelo leitor de código de barra é identificado e gera uma informação para o sistema de estoques. Este, por sua vez, comanda a reposição do item e, utilizando algoritmos de otimização de estoque, solicita ao fabricante, eletronicamente via EDI (Eletronic Data Interchange ou Troca Eletrônica de Dados), a entrega de mercadorias em seu depósito. O fabricante, também via EDI, passa à transportadora todas as informações relativas ás cargas que deseja enviar. As informações são utilizadas por softwares especializados para a escolha do melhor tipo de caminhão e do roteiro de entregas. Finalmente, todos os dados de pagamento e recebimentos são transmitidos aos bancos, que efetuam as transações financeiras e colocam nos computadores de seus clientes todas as informações de controle necessárias.

As empresas utilizam cada vez mais a tecnologia da informação (TI) como ferramenta de competitividade, com impactos importantes e positivos nos seus negócios, nos mais variados ramos de atividade.

A grande mudança de enfoque hoje é que a informática deixa de ser apenas um apoio às atividades produtivas para tornar-se parte integrante delas, muitas vezes redefinindo a própria maneira de se fazer negócios.

O sistema de estoques não apenas informa as quantidades disponíveis, mas também traz ganhos palpáveis ao minimizar os estoques, e garantir que não faltarão mercadorias nos escaninhos. Na medida em que a competição se torna mais acirrada, maior é a importância dos ganhos de competitividade trazidos pela informática. Essa tendência influencia toda a cadeia produtiva, o que faz prever que qualquer empresa, independente de seu porte ou tipo de atividade, terá que considerar os impactos que a tecnologia da informação (TI) trará para seus negócios, seu mercado e sua concorrência.

É importante ter em mente alguns fatores decisivos para que os investimentos em informática contribuam para o sucesso empresarial.
A informática deve ser vista aplicada aos negócios, maximizando os benefícios obtidos por dólar aplicado, e não como um fim em si mesmo. Uma nova denominação profissional a do analista de negócios foi cunhada pela ênfase dada a esse novo direcionamento.

Pode ser caro, e por vezes inviável, manter os sistemas de informação somente com especialistas e recursos próprios. A empresa só precisa, na realidade, ter o domínio dos aspectos estratégicos da informática no seu segmento de atuação. A crescente procura por serviços de outsourcing reflete essa tendência.

Não existe uma única tecnologia ou solução capaz de atender a todas as necessidades específicas da empresa. A solução ótima para cada caso vem da integração das melhores tecnologias para diferentes fins. A pesquisa tecnológica em empresas é praticamente inexistente no Brasil e o nível de transferência de conhecimento do ambiente acadêmico para o setor empresarial é baixíssimo, resultantes de uma economia fechada. Porém, a visualização futura é que, com a retomada do desenvolvimento, as empresas demandarão inovações tecnológicas, cujo acesso no exterior estará cada vez mais difícil.

Os negócios impulsionados pela Internet, se adequadamente conduzidos, resultam em ganhos de eficiência e redução de custos, diferenciação e, consequentemente, obtenção de vantagem competitiva.

A TI pode alterar custos em qualquer parte da cadeia de valor, mesmo nas atividades operacionais que envolvem componentes físicos, mas que possuem uma relação informação – processo intensa.

Porter (1989) indica cinco passos para os executivos alcançarem vantagem competitiva a partir das oportunidades criadas pela evolução da TI. E foi, exatamente, na implementação de ações suportadas pela TI que este projeto de pesquisa se baseou para avaliar a competitividade das empresas: 

1°) Intensidade de acesso à informação: Avaliar inicialmente a informação existente nos processo e produtos sob sua responsabilidade. O objetivo é avaliar a intensidade de informação na cadeia de valor – desde a relação com fornecedores até a ordem de despacho de seus produtos – e a intensidade de informação do produto – instruções de operação, treinamentos e outras. Isto permitirá a identificação de prioridades em investimentos em TI; 

2°) Avaliar o impacto da TI na estrutura: Examinar como a TI pode afetar cada uma das forças competitivas e ainda como o perfil da indústria pode ser afetado; 

3°) Identificar e classificar as formas pelas quais a TI pode criar vantagem competitiva: Identificar as cadeias de atividades que serão afetadas em termos de custo e diferenciação; 

4°) Investigar como a TI pode expandir novos negócios: Os executivos devem considerar as oportunidades de criar novos negócios a partir dos existentes, pois a TI traz grandes oportunidades de diversificação de atividades; 

5°) Desenvolver um plano para tirar vantagem da TI: Este passo deverá estar fundamentado nos levantamentos dos quatro passos anteriores.


É importante avaliar o impacto que a TI trará no posicionamento competitivo de uma empresa, mas a questão é quando e como este impacto se dará. “Empresas que anteciparem o poder da TI terão o controle da situação. Empresas que não o fizerem serão forçadas a aceitar as mudanças iniciadas por outras empresas e se encontrarão em desvantagem competitiva” (PORTER & MILLAR, 1985).


A tecnologia de informação desempenha papel fundamental no posicionamento estratégico das empresas, e consequentemente na competitividade. Umas das maiores contribuições do modelo de estabilidade dinâmica é fornecer bases para análises do uso da TI e seu alinhamento com estratégias adequadas às demandas do mercado. “Como na era do Fordismo foi necessária uma base técnica voltada para a produção, o novo cenário competitivo também requer uma nova base técnica e produção de TI” (BOYNTON, VICTOR & PINE, 1993, p. 62).


No modelo de estabilidade dinâmica o uso da Tecnologia de Informação é considerado, como a “engrenagem motora do modelo de estabilidade dinâmica” (CARVALHO, 2002, p. 20).


A política tecnológica deve ter uma visão ampla, englobando aspecto de curto, médio e longo prazo, reconhecendo a importância de expansão da TI além das fronteiras empresariais, se relacionando e se integrando a todas as dimensões da vida organizacional das empresas.

4. IMPLANTAÇÃO DO SIG – FERRAMENTA ESSENCIAL


As mudanças na economia mundial estão exigindo das empresas, transformações profundas nas suas estruturas organizacionais e nos seus controles de gestão. As empresas necessitam de dados que gerem informações rápidas e precisas, refletindo as suas realidades, no momento em que fatos novos aparecem e decisões estratégicas imediatas têm que ser tomadas para gerir as decisivas regras dos jogos de negócios.


A implantação do sistema de gestão/informatização aparece cada vez mais como ferramenta essencial ao suporte das atividades das empresas uma vez que agiliza a obtenção de informações gerenciais imprescindíveis ao conhecimento eficaz das direções que a empresa está tomando.


Quando a empresa insere recursos adequados em sistema de informação efetivamente orientados para a solução de seus problemas operacionais e gerenciais, está maximizando a exploração de tais recursos e colocando-os, efetivamente, a serviço da solução de seus problemas, da melhoria do nível de eficiência e dos resultados.


Podemos visualizar uma empresa como um conjunto complexo de processos, nos quais são processados serviços, recursos e informações e onde a ação ocorrida em cada departamento afeta os demais e este também é afetado pelo desempenho dos outros. Assim os gestores se vêem obrigados a adotar uma abordagem sistêmica para a gestão.


Esta abordagem sistêmica implica em uma postura voltada para a utilização, por exemplo, de métodos científicos para a administração, a formação de equipes multidisciplinares, descentralização das decisões, maior autonomia para a força de trabalho e utilização da informação e do conhecimento como recurso chave. Os desafios atuais, principalmente o da sobrevivência no longo prazo, têm levado as empresas a integrar seus sistemas de informações gerenciais e fazer com que a informação seja fluída por todos os setores e atividades, desde o marketing à manufatura, recursos humanos e contabilidade. Esta integração direciona a empresa a adotar processos cada vez mais genéricos, buscando solucionar problemas relacionados à perda e fragmentação de informações dentro da mesma.


Na busca de maior competitividade as empresas passaram a investir na implantação de sistemas de gestão. Inicialmente a atenção foi voltada para seus processos principais de negócios e para seus produtos, por meio dos Sistemas de Gestão da Qualidade. Posteriormente as atenções voltaram-se também para a preocupação ambiental, com os Sistemas de Gestão Ambiental. Finalmente a preocupação com aspectos relacionados à saúde e segurança, presentes nos sistemas anteriores, ganharam destaque sob a forma de um Sistema próprio de Saúde e Segurança.


Como todos estes sistemas propõem uma abordagem sistêmica, não faz muito sentido mantê-los de forma isolada, com procedimentos próprios de cada um e até mesmo com documentações repetidas de modo a atendê-los de maneira separada, sem falar dos custos de manutenção e certificação dos mesmos. A integração dos sistemas de gestão surge com uma oportunidade de reduzir custos e de sinergia. Pois a empresa não tem nenhuma vantagem ao manter procedimentos com similaridade entre si para processos como treinamento, auditorias, análise crítica entre outros, comum a todos.


A organização sistemática dos processos gerenciais, informatizados, integra todas as operações dentro de uma organização, eliminando o duplo trabalho e a inconsistência das informações devido à existência de diferentes sistemas computacionais de bases de dados distintas. Elimina também as interfaces necessárias à comunicação dos diversos sistemas anteriormente utilizados pela empresa e agiliza a obtenção de informações gerais.


Porém, não basta simplesmente investir em soluções tecnológicas completas e sofisticadas. Embora seja fácil adquirir sistemas no mercado, implementá-los no ambiente da empresa é muito mais complexo, uma vez que a implementação deve ser acompanhada por uma estruturação dos processos organizacionais.


Deve-se, entretanto, atentar aos fatores críticos como a estrutura e a cultura organizacional, os processos e os hábitos relativos à informação, e as forças e fraquezas da empresa que contribuem ou prejudicam a execução da estratégia de orientação para o cliente. Em outras palavras, a empresa pode perfeitamente deter tecnologia de ponta, mas não ser capaz de tratar de forma eficiente os dados coletados.


Os sistemas de informação gerencial ajudam os processos e operações, tornando-os mais ágeis, baratos, padronizados e rastreáveis: registrando e armazenando dados das vendas, compras,salários e outra contabilidade; processando os registros de contabilidade em previsões de lucro, balanço, relatórios de gestão e outras formas  de informação financeira; marketing em relatórios de elasticidade publicitária, planos de marketing, e registrando e armazenando dados de análise dos competidores, industriais, objetivos empresariais, e outros registros de gestão estratégica; processando estes registros de gestão estratégica em relatórios de trocas industriais, quotas de mercado, planejamento de objetivos, e modelos de portfólio; usando os pontos supracitados para implementar, controlar e monitorizar planos, estratégias, táticas, novos produtos, novos modelos de negócio, ou novos investimentos.

Previamente a um investimento em tecnologia de informação, torna-se necessário alinhar quais as informações que serão necessárias. Essas informações deverão estar alinhadas com os objetivos da organização, e só assim elas podem agregar valor para os tomadores de decisão.

  
A informação é tudo na administração de uma organização. Mas para uma boa informação e necessário existir um conjunto de características para que esse fundamental instrumento de trabalho realmente atenda as necessidades dos gestores, como agilidade e confiabilidade. Entender como os Sistemas de Informação funcional são fundamentais para uma empresa colocar em prática aquilo que realmente precisa de um sistema. 
 As organizações sempre tiveram algum tipo de sistema de informação gerencial, mesmo que ele não tenha sido reconhecido como tal. No passado, esses sistemas eram muito informais em sua montagem e utilização. Só o advento dos computadores, com sua capacidade de processar e condensar quantidades de dados, o Projeto dos sistemas de informação gerencial se tornou um processo informal e um campo de estudo. As tentativas de usar com eficácia os computadores levaram à identificação e ao estudo dos sistemas de informação e ao planejamento, à implementação e à revisão de novos sistemas.

Devido às habilidades especializadas que eram requisitos para operar os equipamentos caros, complexos e algumas vezes temperamentais, os computadores eram localizados em Centros de Processamento de Dados (CPD). À medida que crescia a velocidade e a facilidade de processar dados, outras tarefas de processamento de dados e gerência de informações foram computadorizadas. Para lidar com essas novas tarefas, CPD’s desenvolveram relatórios padronizados para o uso dos seus gerentes de operações.

Desta forma, o SIG proporcionou o crescimento dos CPD’s e levou os administradores a se concentrarem mais no planejamento dos sistemas de informação de suas organizações. Esses esforços levaram ao aparecimento de conceitos de sistemas de informação baseados em computadores ou automatizados, ou ainda sistemas integrados de informação que passaram a ser mais conhecidos como SIG. À medida que as funções dos CPD’s passaram a se expandir além do processamento rotineiro de massas de dados padronizados, eles começaram a ser chamados de departamentos de SIG ou CI (Centro de Informações).

Hoje, todos admitem que conhecer sistemas de informação é essencial para os administradores, porque a maioria das organizações precisam deles para sobreviver e prosperar. Por isso, que estamos nesta era da informação, onde a riqueza nasce de idéias inovadoras e do uso inteligente da informação. As empresas na Era da Informação devem concorrer em um mercado repleto de desafios que muda rapidamente, é complexo, globalizado, supercompetitivo e voltado para o cliente. As empresas precisam reagir de modo rápido aos problemas e às oportunidades que surgem desse ambiente empresarial moderno.


O SIG, não possibilita somente a informação e o suporte para a efetiva tomada de decisão, mas também respostas às operações diárias, agregando, assim, valores aos processos da organização.


Geralmente, há dificuldades para avaliar de forma quantitativa, qual o efetivo benefício de um sistema de informações gerenciais, ou seja, a melhoria no processo decisório.


Pode-se afirmar que os sistemas de informações gerenciais podem, sob determinadas condições, trazer os seguintes benefícios para as empresas: redução de custos das operações; melhoria no acesso às informações, propiciando relatórios mais precisos e rápidos com menor esforço; melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global; melhoria nos serviços realizados e oferecidos; melhoria na tomada de decisões, por meio do fornecimento de informações mais rápidas e precisas; estímulo de maior interação entre os tomadores de decisão; fornecimento de melhores projeções dos efeitos das decisões; melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informações; melhoria na estrutura de poder, propiciando maior poder para aqueles que entendem e controlam o sistema; redução do grau de concentração de decisões na empresa; melhoria na adaptação da empresa para enfrentar os acontecimentos não previstos, a partir das constantes mutações nos fatores ambientais; otimização na prestação dos seus serviços aos clientes; melhor interação com seus fornecedores; melhoria nas atitudes e atividades dos funcionários da empresa; aumento do nível de motivação das pessoas envolvidas; redução dos custos operacionais; redução da mão-de-obra burocrática; e redução dos níveis hierárquicos.

Para que a empresa possa usufruir as vantagens básicas do sistema de informações gerenciais, é necessário que alguns aspectos sejam observados. Eis alguns aspectos para que o sistema de informações gerenciais tenha sucesso,         segundo Oliveira (2002, p. 187), dentre os quais podem ser citados: 

a) O envolvimento adequado da Alta e Média Administração com o SIG. Isto porque se o envolvimento não for adequado, pode provocar situação de descrédito para o sistema. O executivo deve lembrar-se de que o SIG é um instrumento básico para o processo decisório e este direciona para resultados. Esta situação considera tanto a Alta como a Média Administração, de forma mais forte, mas não menospreza a Baixa Administração, principalmente como fonte geradora de dados/informações.

b) A competitividade por parte das pessoas envolvidas no SIG.Isto porque, antes de ser um sistema com um conjunto de relatórios, exige uma competência intrínseca às pessoas que irão utilizá-lo; caso contrário, poderá até gerar problemas, pois essas pessoas podem começar a ter “dificuldades” de apresentar resultados.

c) O uso de um plano-mestre. O SIG deve ter um plano-mestre, que deverá ser implementado, adaptado e operacionalizado pelas várias unidades organizacionais da empresa, de acordo com as necessidades de informações, tendo em vista as ações e os resultados desejados. Normalmente, esse plano-mestre é denominado Plano Diretor de Sistemas de Informações (PDSI).

d) A atenção específica ao fator humano da empresa. Este aspecto pode ser apresentado, principalmente, na participação efetiva e com a responsabilidade dos vários funcionários da empresa envolvida no processo.

e) A habilidade dos executivos da empresa em identificar as necessidades de informações. Se isto não ocorrer, o SIG pode já nascer morto, pois ele não será alimentado como sistema.

f) A habilidade dos executivos da empresa para tomarem decisões com base em informações. Este aspecto é o centro nervoso “do SIG”.

g) O apoio global dos vários planejamentos da empresa. O fato de o planejamento estratégico considerar a empresa como um todo e perante o seu ambiente faz dele o principal instrumento de estabelecimento de resultados esperados, bem como das informações necessárias. Mas os planejamentos táticos, bem como os planejamentos operacionais, proporcionam os detalhes dos sistemas de informações gerenciais da empresa.

h) O apoio organizacional de adequada estrutura organizacional e das normas e dos procedimentos inerentes aos sistemas. Neste caso, a estrutura organizacional aparece como um instrumento administrativo do SIG, o qual deverá ser racionalizado por meio de normas e procedimentos.

i) O apoio catalisador de um sistema de controladoria (contabilidade, custos e orçamento). O sistema de controladoria aparece, neste contexto, como um instrumento catalisador e de consolidação do SIG da empresa.

j) O conhecimento e a confiança no sistema de informações gerenciais. Isto pode ser conseguido por meio do planejado e estruturado treinamento dos vários usuários e administradores dos sistemas considerados.

k) A existência de dados/informações relevantes e atualizados. Se o SIG não for atualizado periodicamente, você poderá ficar numa situação de descrédito perante os seus usuários.

l) A adequada relação custo x benefício. O SIG deve apresentar uma situação de custo baixo dos benefícios que proporciona à empresa. 


Verifica-se que estes aspectos podem proporcionar adequada sustentação de desenvolvimento e implementação do SIG na empresa. E, por conseqüência, as potenciais vantagens de um adequado SIG poderão ser mais bem usufruídas por executivos da empresa: capacidade para investir gradualmente; capacidade para produzir volumes crescentes; produtividade em termos de qualidade, custo, tecnologia e recursos humanos; capacidade tecnológica em termos de informação, engenharia de produto e produção; capacidade logística de distribuição; desenvolvimento de inovações quanto a novos processos, produtos e serviços; capacidade de agregar serviços valorizados a produtos; comunicação segmentada eficiente; eficácia mercadológica sustentada por marketing orientado; e flexibilidade empresarial.

Portanto, o SIG deve ser visualizado como um instrumento administrativo de significativo auxílio para os executivos das empresas. Com base em todos os aspectos apresentados até este momento, verifica-se que SIG tem elevada abrangência e importância nas empresas. Também vai ser constatado, que o desenvolvimento do SIG envolve alto nível de criatividade e realização das pessoas participantes. Isso porque, a partir de um problema identificado, o executivo deve explicitar elevada criatividade para chegar até a decisão a ser operacionalizada. E a sua realização como profissional pode ocorrer no momento em que o processo decisório apresentar os resultados.

Além disso, o processo envolve fatores comportamentais que o tornam mais interessante ainda. Alguns desses fatores são cultura organizacional, emoção, instinto, desejo. 


Ainda, segundo Laudon & Laudon (2004), existem quatro tipos ou níveis principais de sistemas de informação, que podem ser: nível operacional, que tem como função, dar suporte aos gerentes operacionais no acompanhamento de atividades elementares; nível de conhecimento, que auxiliam os trabalhadores de conhecimento como engenheiros e projetistas; nível gerencial, que ajuda o monitoramento, tomada de decisão e atividades administrativas e ainda, nível estratégico que ajuda a enfatizar assuntos estratégicos e tendências em longo prazo.


A qualidade e confiabilidade das informações transferidas ao gerente de produção são armas importantes na definição dos rumos da organização. Para tanto, são necessários canais de informações que apóiem a tomada de decisão e aumentem a qualidade da mesma, transformando eficientemente dados em informação.

A tomada de decisão constitui a principal característica que distingue os gerentes dos outros funcionários de uma empresa, pois tomar decisões é a maior tarefa de qualquer gerente. Ela envolve uma situação problema, onde o gerente se depara com várias alternativas de solução (MOREIRA, 1998). Para facilitar essa tomada de decisão pelos gestores da organização, utiliza-se um SIG, pois ele agrupa e sintetiza os dados das operações da empresa.

A tomada de decisão compreende (DAVEL, 2004): definição do objetivo. Essa definição geralmente é baseada nos padrões de desempenho, no plano ou na relação de recursos; identificação do motivo que torna necessário alcançar o objetivo; coleta de informações sobre a situação existente, recursos e processos usados (análise da situação); determinação das causas da situação existente; idealização de alternativas de decisão (sugestões). Em geral, no processo decisório, existe mais de uma solução e é tarefa do tomador de decisões pesquisar o maior número possível de soluções viáveis; justificativa, que consiste na descrição das conseqüências, representadas pelas vantagens e desvantagens de cada alternativa de decisão; seleção da melhor alternativa de decisão.

A empresa não possui divisão de departamentos, ela compartilha as funções de maneira não bem definidas, o que pode não proporcionar um bom desempenho para a organização. Daí a necessidade de se implantar um sistema de gestão voltado para a garantia da excelência da empresa.


O departamento financeiro é responsável pela parte mais técnica das finanças da organização, cuidando basicamente das contas a pagar, faturamento, concessão de crédito, controle de recebimentos e de cobranças das duplicatas a receber. O financeiro também é responsável em auxiliar a parte contábil da empresa, visto que essa é terceirizada e realizada fora da organização.


O departamento de vendas que é representado pela recepção e do proprietário, eles também emitem as notas fiscais, recolhem as respectivas assinaturas e também recebem as notas dos clientes, assim apoiando o setor financeiro da organização. 


A parte fiscal e contábil da organização é terceirizada, por outra empresa, que é responsável por toda parte fiscal e pessoal da organização, bem como no auxílio nas dúvidas que surgem no dia-a-dia.


O departamento de compras é de responsabilidade do proprietário, é também parte das aquisições da empresa. Ele é responsável desde a compra das peças para venda na loja até o material de limpeza utilizado. Esse departamento ainda conta com o apoio de todos os demais setores.

O nível de escolaridade da organização pode ser considerado baixo, já que quase todos os funcionários possuem no máximo o segundo grau completo. 

Atendimento, venda e manutenção no segmento de perfuração de poços artesianos e também fornecimento de informações as dúvidas dos clientes oferecendo sempre as soluções mais viáveis.

Financeiro: Controle e fechamento de caixas, faturamento de notas fiscais dos clientes, negociações com clientes com débitos atrasados, emissão de cheques, cobranças de duplicatas atrasadas.


Setor de compras: realiza cotações e compra de matéria prima utilizada para o segmento. As principais matérias primas da empresa são as peças que serão utilizadas na perfuração e manutenção dos poços artesianos são: máquina perfuratriz á percussão, tubos galvanizados, filtros galvanizados, broca, torre elétrica ultima geração.

De acordo com o estudo realizado na empresa, os empresários acreditam que a implementação do Sistema de Gestão Informatizado trará ganhos significativos para a empresa uma vez que controla e dá visão mais ampla do que acontece dentro e fora da empresa, fornecendo-lhes condições de atendimento de qualidade, aumentando o potencial de seu desempenho e assegurando decisões seguras e precisas. Os funcionários percebem que a sua implantação é necessária e que muito contribuirá para o seu crescimento e melhoria de seus serviços.


Neste sentido, o plano apresentado neste trabalho, para a empresa se encontra em estudo para possível concretização.
Para a realização do trabalho foi feita uma pesquisa bibliográfica com o objetivo de levantar os principais conceitos e abrangência geral do Sistema de Gestão Informatizado, para conhecimento geral do assunto e possível implantação do mesmo na empresa em estudo.

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS

As idéias aqui expostas buscam esclarecer e fornecer ferramentas importantes para promover o avanço da posição competitiva e o crescimento empresarial. Muitos autores discutem a importância da implementação do SIG como fonte de vantagem empresarial. Alguns mostram a necessidade de gerenciar as competências organizacionais para impulsionar uma vantagem competitiva. Outros, ainda, colocam a importância de alinhar os processos internos a estratégia, direcionando-os ao SIG. Percebe-se, portanto, que os gestores empresariais possuem consciência nítida da necessidade da implementação do SIG e de como alinhá-lo coerentemente.


Este trabalho vem contribuir com o mundo acadêmico e empresarial mostrando a necessidade da implantação do SIG. Foram apresentados estratégias, processos internos e competências organizacionais, bem como a forma de alinhá-los. Aplicando adequadamente estes conhecimentos, as empresas podem obter uma poderosa vantagem competitiva em relação aos seus concorrentes. Isso ocorre pela obtenção do foco único, em todas as dimensões organizacionais, com a redução de conflitos entre as atividades. Soma-se, também, o aspecto que os gerentes podem tomar decisões coerentes com as competências existentes e com aquelas a serem desenvolvidas, para atingir suas estratégias evitando o empirismo e os modismos gerenciais.


Percebe-se que se os gestores reconhecessem a necessidade da implantação do SIG como sendo um ganho produtivo com a agilidade dos serviços prestados, controle de estoque e aumento das transações onde eleva-se o nível qualitativo do atendimento ao cliente, reconhecimento da empresa, capacidade orçamentária,  e ainda, ferramenta de conhecimento e posicionamento para a criação da competitividade.


Acreditamos que com a implementação do Sistema de Gestão Informatizado, a estrutura organizacional da empresa tomará outro rumo, direcionado a todos os segmentos. Aos gestores, para controle e visão mais ampla do que se passa no interior da empresa e fora dela, facilitando a tomada de decisões, aos funcionários, uma vez que alterou positivamente em se tratando de agilidade, qualidade e precisão de seus serviços.


A continuidade e o amadurecimento da identidade empresarial confere foco à eficácia que ajuda a organização a progredir cada vez mais, porém, quando o mercado muda, é fundamental que a organização repense seus pressupostos.


É neste sentido, que a empresa em estudo, busca a melhoria da qualidade em seus serviços, propondo a implantação de um sistema gerencial atualizado conduzido pelas mudanças ocorridas no mercado exigente e competitivo da atualidade, com eficácia operacional, utilizando de todos os insumos de uma atividade: mão-de-obra, matéria-prima e atendimento que contemplem o crescimento empresarial, com ações gerenciais conectadas aumentando o potencial de seu desempenho, de modo a assegurar decisões congruentes e alinhadas.


O Sistema de Informação garante o acesso rápido às informações, a integridade e veracidade das mesmas. São peças fundamentais para a empresa que além de favorecer a tomada de decisões, estabelece valor agregado ao produto, aumenta a oportunidade de negócios, controla as operações e reduz a carga de trabalho manual. 

O marketing de relacionamento, também é importante. À medida que as empresas passam a utilizar o marketing de relacionamento para ampliar seus negócios, torna-se necessária uma infra-estrutura tecnológica para viabilizar a gestão dessa estratégia de relacionamento. Surge com isso o CRM (Customer Relationship Management), encontrando-se na literatura múltiplas definições a seu respeito.

Segundo Bose (2002, p. 89), o CRM constitui uma das áreas mais dinâmicas de tecnologia da informação na atualidade. O autor considera que o CRM integra processos de negócios por meio da tecnologia, de modo a satisfazer as necessidades dos clientes nos pontos de contato. Sendo assim, o CRM estará presente nos processos de aquisição de clientes, bem como na análise e utilização do conhecimento que a empresa detém acerca do comportamento de seus clientes, propiciando assim eficiência na venda de produtos.

Para Assis (2001), o CRM é a integração de softwares, hardwares, procedimentos e estratégias. Seu custo de implementação pode ser significativo, trazendo como benefícios o conhecimento das características e comportamento do cliente, com o objetivo de encantá-lo.

Essa definição pressupõe a existência de forte integração entre todas as áreas da empresa – particularmente, as áreas de vendas, marketing, logística, e canis de distribuição (ex., contact center ou internet). Essa integração exige bases de dados corporativas que possibilitem gerir a comunicação e os serviços para fidelizar o cliente. A implementação de sistemas de informação parte do conhecimento adquirido e permite projetar as necessidades futuras do cliente. Segundo Sakamoto et alii (2000), o CRM é parte integrante da implementação do marketing de relacionamento, resultando num alto grau de personalização.

Para Swift (2001), o CRM é um processo interativo segundo o qual as informações sobre o cliente são utilizadas para produzir relacionamentos benéficos, fazendo com que clientes eventuais se tornem fiéis através da satisfação e superação das suas expectativas. Para o autor, esse objetivo necessita ser apoiado por extensões do produto e parcerias de negócios.

A discussão precedente mostra vários benefícios que podem ser obtidos pelas empresas com a implementação do marketing de relacionamento. No entanto, esse esforço exige investimentos consideráveis de recursos financeiros e humanos, além de mudanças nos processos de organização. Desta forma, a primeira ação a ser tomada é realizar uma revisão organizacional sob a ótica do cliente, inclusive revendo os pontos de contato, propiciando com isso uma maior visibilidade do relacionamento entre cliente e empresa (STONE et al, 2001).

Nesse contexto, é relevante observar que a implementação do marketing de relacionamento depende de diversos fatores, sendo adequada a sua utilização em função da situação em que a empresa se encontra. Portanto, é necessário considerar cuidadosamente as questões estratégicas e econômicas. Uma decisão desta importância implica em mudanças significativas nos processos de negócios, e demandará um alto grau de comprometimento por parte da alta direção da empresa. É necessário preparar os recursos humanos para as mudanças, e faze-los participar da definição de metas e padrões para esse novo paradigma.

Reforçando essa visão, o modelo service-Profit Chain de Heskett et alii (1994) considera que as empresas que buscam implementar o marketing de relacionamento devem atentar-se aos seguintes requisitos: bons produtos constituem a base do desenvolvimento da fidelidade do cliente; as empresas devem desenvolver produtos e serviços personalizados de acordo com o que os clientes individuais querem (e não com o que as empresas estão atualmente preparadas para oferecer, ou o que acreditam que os clientes querem); a fidelidade do cliente deve ser um compromisso de toda a empresa. Todas as atividades da organização devem servir ao objetivo de criar valor para o cliente; reunir informações sobre os clientes é condição necessária, mas não suficiente para estabelecer relacionamentos. A tecnologia da informação é simplesmente um instrumento para melhorar a qualidade e atender às necessidades individuais dos clientes; o impacto econômico do foco da empresa na fidelidade do cliente torna-se evidente apenas após um longo período de tempo. Portanto, é essencial a avaliação do relacionamento em longo prazo para estimar o retorno do investimento, caso contrário há risco de perder prematuramente o foco da fidelidade do cliente; é necessário monitorar continuamente as atividades dos concorrentes.

Identifica-se que, na tentativa de se estabelecer um relacionamento com o cliente, um erro comum é considerar que basta simplesmente investir em soluções tecnológicas “completas” e “sofisticadas”. Embora seja fácil adquirir sistemas no mercado, implementá-los no ambiente da empresa é muito mais complexo, uma vez que a implementação deve ser acompanhada por uma reestruturação dos processos organizacionais.

Parece simples utilizar tecnologia para capturar informações acerca dos clientes e depois transformá-los em conhecimento que pode propiciar a oferta de produtos personalizados. Deve-se, entretanto, atentar aos fatores críticos como a estrutura e a cultura organizacional, os processos e os hábitos relativos à informação, e as forças e fraquezas da empresa que contribuem ou prejudicam a execução da estratégia de orientação para o cliente. Em outras palavras, a empresa pode perfeitamente deter tecnologia de ponta, mas não ser capaz de tratar de forma eficiente os dados coletados, falhando em compreender os desejos e as necessidades dos clientes.

No afã de implementar mais rapidamente a solução tecnológica, nota-se ser comum desviar o foco principal para a tecnologia. Há o risco de receber ofertas de tecnologia atraente, mas que são de baixo valor agregado para a empresa porque não levam em consideração as particularidades da cultura da companhia e a sua forma de lidar com os clientes. De fato, observa-se que frequentemente as soluções tecnológicas oferecidas não consideram as particularidades do ambiente em que serão implementadas – poucos provedores se interessam em conhecer o problema da empresa cliente, estando mais interessados em vender a sua solução tecnológica.

Para implementar o SIG, é necessário comprometimento em todos os níveis da organização, e principalmente da alta direção. Nem sempre os líderes mostrarão capacidade ou habilidade para levar adiante iniciativas de implementação de SIG. Outras empresas têm líderes que resistem às mudanças ou não demonstram comprometimento.

Análises de projetos de implementação em empresas de diferentes setores de atividade mostra que um dos passos mais importantes foi estabelecer claramente as prioridades, alinhando a estratégia e a tecnologia da informação.

A falta de entendimento da complexidade das mudanças organizacionais necessárias pode colocar em risco o sucesso do projeto. Algumas empresas tentaram fazer mudanças demais, mas não conseguiram administrar todas as mudanças. Por exemplo, como proceder quando a melhor utilização da informação revela aspectos do comportamento do cliente que estão em desacordo com a maneira com que a empresa atua?

É comum a empresa decidir iniciar um projeto de implementação, porque outras empresas o fazem, e a alta direção da empresa se frustrar com o retorno do projeto. Uma das explicações para esse problema é que as empresas falham em reconhecer a complexidade de um processo de implementação de SIG, que permeia praticamente todas as áreas da companhia, e que devem levar em consideração todos os impactos que serão produzidos dentro e fora da organização.

Esse tipo de problema pode ser mitigado através da preparação de um plano formal de investimentos de médio e longo prazo, que dê sustentação ao processo de implementação do SIG, e contra o qual o retorno do investimento deve ser medido.

No tocante às questões da cultura interna da organização, este parece ser um dos pontos centrais para o sucesso da implementação do SIG. Uma das falhas da implementação do SIG está ligada a desatenção com os processos de comunicação dentro da empresa, o alinhamento desta iniciativa com a estratégia empresarial e as questões de capacitação, treinamento e reconhecimento dos colaboradores. Algumas empresas já detêm culturas orientadas ao cliente, necessitando apenas ajustar o equilíbrio dos investimentos. Para outras, será necessário rever os processos de trabalho cuidadosamente, e assegurar que as mudanças organizacionais sejam feitas de forma a apoiar a estratégia de relacionamento com o cliente.

Estas conclusões trazem como benefício para os praticantes de marketing, gestão estratégica, operações e tecnologia um conjunto de informações críticas para a boa implementação da estratégia de relacionamento na empresa. Com isso, espera-se contribuir para uma gestão mais eficiente e eficaz, que resultam de processos implementados de acordo com boas práticas de negócios.

Como contribuição acadêmica, essa pesquisa traz conhecimento teórico sobre os fatores determinantes da implementação bem sucedida. 

Não podemos ainda, deixar de considerar que, apesar de vivermos na era da informação, o contato pessoal, além de contar muito, é decisivo. Pensando assim, o cliente nunca poderá implorar pelo atendimento, pois, se assim o fizer, a imagem da empresa poderá ficar comprometida; portanto, o cliente deverá receber um atendimento de excelência.

Neste mercado globalizado, onde a competitividade é muito acirrada, é de suma importância, que tanto o empreendedor quanto o colaborador enxerguem que a empresa está nas mãos deste último, e que o tempo toda a imagem da empresa está em jogo; sendo assim, qualquer deslize provocado pelo colaborador, poderá ter como conseqüência a morte da empresa para determinado cliente, pois o cliente visualiza “toda” a empresa na pessoa daquele colaborador que lhe atendeu; portanto, torna-se imprescindível que cada colaborador tenha consciência de que a empresa existe porque possui clientes, e se a empresa estiver fadada ao fracasso, seu emprego estará em risco; sendo assim, é necessário dispensar ao cliente toda a atenção necessária a um bom atendimento.

No século XXI está mais presente do que nunca o fato de que o maior poder se concentra nas mãos dos clientes; consequentemente, é de fundamental importância que, além de conhecer seus anseios, necessidades e desejos, torna-se de forma urgente e emergente a implementação da excelência no que tange ao atendimento.

A realização de um atendimento com excelência, além de necessitar do comprometimento de todos, deve-se constituir em uma preocupação também de todos os envolvidos, desde o porteiro até a diretoria da empresa, pois, é através deste que a empresa irá fazer o diferencial no mercado,alcançando crescimento e destaque.

É importante que o empreendedor consiga enxergar que para sobreviver e se solidificar neste mercado altamente competitivo, além de satisfazer o cliente, deverá fazer um diferencial, e o atendimento realizado com qualidade e excelência é fator decisivo para o alcance do sucesso.

De acordo com o estudo realizado na empresa, observa-se que os empresários acreditam que a implementação do Sistema de Gestão Informatizado trará ganhos significativos para a empresa, uma vez que controla e dá visão mais ampla do que acontece dentro e fora da empresa fornecendo-lhes condições de atendimento de qualidade, aumentando o potencial de seu desempenho e assegurando decisões seguras e precisas. Os funcionários percebem que a sua implantação é necessária e que muito contribuirá para o seu crescimento e melhoria de seus serviços.

Neste sentido, o plano apresentado neste trabalho, para empresa se encontra em estudo para possível concretização.
RESULTADO

A implantação de um sistema de gestão informatizado gera muitas mudanças na organização. Portanto se faz necessário um detalhamento. de todos os processos, um investimento em softwares e treinamentos dos colaboradores.

Considerando que a muito tempo não se aceita a ausência de analisar informações sem o apoio da Tecnologia da Informação, sem os recursos da informática, sem os sistemas informatizados de gestão de informação, além do uso de métodos voltados para gerenciamento de processos e dados. Não é aceitável para um ambiente corporativo o não fortalecimento de seu setor tecnológico, que ao passo que se tornará a cada dia mais desatualizado em sua infra-estrutura e recurso pessoal, mais irá receber a cada dia uma maior quantidade de cobranças dos seus resultados.


Para se obter sucesso na implantação do SIG, ou mesmo qualquer outro sistema de informação, não basta seguir apenas os passos constantes de uma metodologia. Além do processo de introdução da ferramenta, OSM (Organização, Sistemas e Métodos), deve-se preparar o ‘background’ da organização para receber tal ferramenta, garantindo o alinhamento entre as pessoas e a tecnologia, ficando explícito o ganho produtivo obtido através do uso correto da inovação proposta.


Por fim, é bom lembrar que o sistema de informação melhorará a eficiência operacional da empresa e contribuindo na conquista de novos clientes.
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ANEXOS
Questionário aplicado aos empresários da empresa em estudo

1) Quais as principais melhorias você acha que acontecerá na empresa, a partir da implementação do SI?


Melhor visão integral do que acontece na empresa.

2) A implantação do SI aumentará as transações operadas por clientes e fornecedores? Atribua a porcentagem.


Sim, em pelo menos 30%.

3) Para você, a implantação do SI transformará em ferramenta de conhecimento e posicionamento para criação da vantagem competitiva? Em que sentido?


Sim, porque será através dele que poderei buscar novos fornecedores, clientes tornando a empresa mais conhecida ainda..

4) Para você, qual é o papel do SI?


Organizar a empresa e oferecer uma visão global da mesma.

5) Ao seu ver, a transformação tecnológica por si só, garante o sucesso da empresa? Justifique.

Não, é necessário que os Recursos Humanos ajam em conformidade.

6) A utilização da TI cria dependência de clientes e fornecedores fiéis com a empresa?


Sim,porque é a partir daí que teremos um contato direto com eles através de email,mala diretas mantendo-os sempre informados.

7) A empresa possui computador? Quantos? Como é o acesso a eles? Acesso à internet?


Sim. Somente um e é de fácil acesso sendo esse conectado  à internet.

8) O acesso à informação se dá através de que?


Reuniões, internet, comunicado.

9) As informações obtidas pela SI influenciarão na tomada de decisão da empresa? Como?


Sim, no desenvolvimento de um todo da empresa deste ao atendimento para agendamento de vistas como também no desenvolvimento em compras de matéria-prima.

10) Será necessário investir em infra-estrutura como computador, servidores,redes etc?


Como a empresa já possui  um computador, equipamento este de ultima geração então não será necessário investir nesta área,apenas na compra de um sistema onde atenderá todas as áreas. 

Questionário aplicado aos funcionários da empresa 

1) O que você acha que será melhorando após a informatização da empresa? 

O desempenho dentro e fora da organização, à agilidade e flexibilidade nos negócios.

2) Em que a implantação do sistema ajudará em suas atividades:

( x ) qualidade
( x ) agilidade

( x ) precisão

3) Você já conhece ou já como  funcionado sistema de gestão informatizado?
( x ) Sim



(     ) Não



4) Você vê a necessidade de passar por um treinamento para trabalhar com o sistema?

( x ) Sim



(     ) Não

5) O sistema corresponderá à demanda de serviços?

( x ) Sim



(     ) Não
6) O sistema atenderá às necessidades dos clientes?

( x ) Sim



(     ) Não

7) Você necessitará de algum treinamento para o manuseio do sistema?

( x ) Sim                                        (    ) Não
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