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RESUMO

As pequenas empresas, em sua maioria, ndo possuem sistemas informatizados, ou
seja, muitas vezes seus controles sado feitos quase que exclusivamente por meio de
documentos em papel, gerando desorganizacdo, retrabalho e dificuldade de
controle. Contudo, o custo cada vez menor dos computadores e a onda de gestao
integrada por software parecem incentivar cada vez mais o pequeno empresario a
investir nesse setor em busca de melhor desempenho da empresa. O presente
trabalho terd como foco especificar os requisitos de informacao para suportar os
processos de uma pequena empresa do ramo de metalurgia, tentando oferecer as
condigdes iniciais para a criacdo de um Sistema de Informagdes que permita integrar
e disponibilizar todos os dados relativos aos processos da empresa, para que se
tenha uma gestao mais enxuta e eficiente.
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1 INTRODUCAO

A informacao na empresa, hoje, esta disposta de forma muito precaria,
registrada num “sem fim de papéis”, e fragmentada, ou seja, nenhum setor a tem por
completo, e tdo pouco esta disponivel em um “centralizador”, um local onde esteja
completamente disponivel a todos. Esta forma de tratar as informagbes € empirica,
resultante de sucessivas correcoes de falhas ou necessidades que surgem nos
processos ao longo dos anos de existéncia da empresa, resultando em demora no
tratamento das informacdes e, muitas vezes, em producgéo duplicada das mesmas. A
partir desta realidade, percebeu-se a necessidade de melhor estruturar os processos
da empresa e torna-los disponiveis em meio eletrénico, visando até mesmo ao uso

da Internet.

O que se passa de fato é que o dia-a-dia da gestdo das atividades de uma
pequena empresa passa por uma dindmica que nem sempre é controlavel ou
previsivel. O dia do gestor inicia programado de uma forma e ocorre totalmente de
outra. Nesse contexto, nem sempre os dados e eventos sado registrados de imediato;
e depois podem até nem mesmo ser registrados. Isso acaba resultando numa
gestdo essencialmente artesanal, que pode até ser adequada para um muito
pequeno e inicial negbcio, mas o tempo e a evolucao do volume de negdcios acaba
por apresentar a necessidade de se dar uma atencao maior a gestdao da informacao,
cuja falta faz o neg6cio deixar de ser gerenciavel de um ponto de vista salutar.

Assim, neste trabalho, estudamos o contexto de um pequeno negbcio que
esta por encerrar uma fase artesanal e provocamos a reflexdo de seu gestor quanto

aos requisitos para o desenvolvimento de uma solucéo informatizada.

A seguir, o capitulo 2 apresenta uma revisdo da literatura pertinente, o
capitulo 3 descreve rapidamente o método utilizado (estudo de caso), o capitulo 4
detalha o contexto e suas caracteristicas atuais, para, no capitulo 5 definir os
principais requisitos de uma nova solugdo. Algumas consideragdes finais constam

do capitulo 6.



2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, abordaremos os trés temas principais inerentes a este
trabalho, quais sejam: tomada de decisdo, gestao da informacdo e definicao de

requisitos.

2.1 TOMADA DE DECISAO

Tomada de decisdes € o processo pelo qual sdo escolhidas algumas ou
apenas uma entre muitas alternativas para as acoes a serem realizadas. Chiavenato
(1997, p. 710) define decisdo como “o processo de analise e escolha entre vérias
alternativas disponiveis do curso de acao que a pessoa devera seguir’. Segundo
Gomes, Gomes e Almeida (2006), decidir € posicionar-se em relagao ao futuro.

Tomada de decisdo, segundo Oliveira (2004), € a conversao das informacdes
em acao. Assim sendo, decisdo é a acdo tomada com base na apreciacdo de
informacdes. Decidir € recomendar entre varios caminhos alternativos que levam a
determinado resultado. As decisdes sao escolhas tomadas baseadas em intencoes;
sdo acOes orientadas para determinado objetivo, e o alcance deste objetivo
determina a eficiéncia do processo de tomada de deciséo.

A decisdo pode ser tomada a partir de possibilidades, probabilidades e/ou
alternativas. Para toda acao, existe uma reacéo e, por isso, sdo nas reagdes que
sdo baseadas as decisdes. E pouco possivel encontrar num processo de decisdo a
melhor alternativa, fazendo que sejam buscadas as alternativas satisfatérias.
Portanto, na pratica, o que se busca € a alternativa que mesmo nao sendo a melhor,

leve ao alcance do objetivo da decisao.



Conforme Chiavenato (1997), as decisdes possuem seis elementos:

1.

Tomador de decisdo: pessoa que faz a escolha entre varias alternativas de

atuacao.

Objetivos: finalidade ou propésito que o tomador de decisdo deseja

alcangar com sua agao.

Preferéncias: critérios com juizo de valor do tomador de decisdo que vai

distinguir a escolha.

Estratégia: direcdo que o tomador de decisdo sugere para melhor atingir
0s objetivos e que depende dos recursos disponiveis.

Situagdo: aspectos ambientais dos quais vela-se o tomador de decisao,
muitos dos quais fora do controle, conhecimento ou compreensao e que

afetam a opgéo.

Resultado: é a decorréncia ou o resultado de uma dada estratégia definida
pelo decisor.

O processo de decisao é complexo e esta sujeito as caracteristicas individuais

do decisor quanto a circunstancia em que estd envolvido e a maneira como

compreende essa situacdo. Chiavenato (1997) entende que o processo de decisao

desenvolve-se em sete etapas, a saber:

1. Percepcéao da situacao que abrange algum problema.

2. Diagnostico e definicao do problema.

3. Definicdo dos objetivos.

4. Busca de alternativas de solucao ou de cursos de agao.

5. Escolha da alternativa mais apropriada ao alcance dos objetivos.

6. Avaliacdo e comparacao dessas alternativas.

7. Implementagéo da alternativa escolhida.
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Cada etapa influencia as demais e todo o conjunto do processo. Pode ser que
as etapas nao sejam seguidas a risca. Quando ha pressao para uma solucao rapida
uma solucado imediata, as etapas 3, 5 e 7 podem ser sintetizadas ou eliminadas.
Caso contrario, sem existéncia de pressdo, determinadas etapas podem ser
ampliadas ou desdobradas no tempo. (CHIAVENATO, 1997).

As decisGes, segundo Chiavenato (1997), possuem tipos ou extremos, ou
seja, classificam-se em programadas e nao-programadas. Decisées programadas
sao: caracterizadas pela rotina e repetitividade. Sao adotadas mediante uma regra,
com dados evidentes, condi¢des estaticas, certeza, previsibilidade. Acontecem com
certa frequéncia na organizacdo. Ja as decisbes nao-programadas Sao
caracterizadas pela nao-estruturacdo, por dados inadequados, Unicos e

imprevisiveis.

Esses tipos de decisbes estdo ligados as variaveis dindmicas, tornando-se de
dificil controle. Seu intuito é a resolucao de problemas incomuns, marcados pela

inovagao e incerteza.

A decisdo pode ser tomada nas seguintes condicdes (GOMES; GOMES;
ALMEIDA, 2006):

e Condicoes de certeza: ocorre quando a decisdao € feita com pleno
conhecimento de todos os estados da natureza (COSTA, 1977 apud
GOMES; GOMES; ALMEIDA, 2006).

e Condicées de risco: ocorre quando sao conhecidas as probabilidades
associadas a cada um dos estados de natureza.

e Condicoes de incerteza ou condicdes de ignorancia: ocorre quando nao se
obteve o total estado de natureza.

e Condicoes de competicdo ou condicées de conflito: ocorre quando
estratégias e estados da natureza sao determinados pela acdo de
competidores (KLEKAMP; THIERAUF, 1975 apud GOMES; GOMES;
ALMEIDA, 2006).
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Existem diversas outras abordagens e classificacbes da tomada de decisao
que podem ser consideradas por ocasidao da definicado de requisitos de um sistema
de informacdo, entre as quais: estratégica, tatica, operacional; imediata ou com
tempo para decidir; de maior ou menos importancia ou impacto; menos ou mais

estruturadas, mais racional ou mais intuitiva.

Tudo isso deve ser considerado. O importante € que se reflita sobre quais as
informagdes que devem estar sempre atualizadas de forma a alimentar o processo
de elaboracdo e analise de alternativas para que uma decisdo mais adequada e
satisfatoria seja tomada.

22 GESTAO DA INFORMACAO

O fluxo de informacdes e de dados em uma organizacao, seja ela de pequeno
ou de grande porte, € grande. Para conseguir ser competitiva num contexto de
concorréncia crescente, a organizagdo deve aproveitar o surgimento de qualquer
oportunidade, e existe uma oportunidade que geralmente é desconsiderada ou pelo
menos subestimada pelas empresas: a agdo sobre a informacao e o conhecimento.
McGee e Prusak (1994) diz que informagdo sdo dados coletados, organizados,
ordenados, aos quais sao atribuidos significado e contexto.

Nas organizagdes, a informacdo é considerada como um recurso basico e
essencial, como sdo mé&o-de-obra e matéria-prima. A informagdo € vista como um
elemento decisivo que pode determinar o éxito ou o fracasso de um
empreendimento, afirma Freitas et al. (1997).

Com o apoio da tecnologia e com a devida importancia dada pelos gestores a
esta questado, as informacdes que permeiam a organizagdo podem auxiliar a, por
exemplo, acompanhar o progresso na direcdo de objetivos de longo alcance,
monitorar o impacto das mudancas ambientais, isolar as oportunidades de economia
de custo, alocar recursos para atingir a eficiéncia corporativa, ampliar o servico ao
cliente e aperfeicoar a performance organizacional através de planejamento e

controle.
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Um desafio cada vez maior das organizagdes estd em buscar a melhor forma
de armazenar e disponibilizar, ou seja, em gerir as informacdes disponibilizadas e
criadas pelos seus diferentes setores, atividades e processos. Conforme Freitas
(1993), a gestao da informacao pode ser vista de duas formas: funcao por funcao,
servico por servico, cada um por si ou globalmente, em nivel das divisbes da
organizacao, isto porque, explica ele, tradicionalmente a gestdo da informacéo se
faz cada um por si. Porém, esta € uma otica que acaba provocando falhas de
comunicacao, muitas vezes falta de coeréncia e também perda de energia. Cada
vez mais tem se buscado privilegiar uma visdo global da organizagédo, o que inclui,

evidentemente, a gestdo da informacéo.

2.3 REQUISITOS

A determinagdo de requisitos informacionais € como um estudo de um
determinado sistema com o objetivo de conhecer como trabalha e identificar onde
sdo necessarias melhorias (SENN, 1992). Muitos dos fracassos de empresas em
relacdo aos seus projetos de Tl podem ser explicados pela lacuna existente entre a
expectativa dos usuarios em relacdo a um sistema de informacado e o quanto esta
expectativa é de fato atendida pelo sistema. Destaca-se, portanto, a importancia de
uma clara e bem sucedida identificagdo de requisitos informacionais na etapa de

planejamento de um sistema.

Trata-se de uma importante etapa no desenvolvimento de sistemas, uma vez
que ira guiar todas as demais e, sendo assim, surge a importancia de haver clareza
na definicdo de requisitos. Esta interacdo com o usuario, entretanto, pode nao ser
uma tarefa muito simples. De uma forma geral, a definicdo de requisitos pode ser
descrita como um processo de (1) definir as propriedades de um sistema existente,
(2) coletar dados para identificar requisitos informacionais para um novo sistema, e
(3) selecionar um conjunto dos mais apropriados requisitos (SHI; SPECHT;
STOLEN, 1996).
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Os autores oferecem também algumas estratégias e técnicas para a
determinacao de requisitos informacionais (DAVIS; OLSON, 1987): pesquisa;
deducdo a partir de um sistema de informagdo existente; resumo a partir das
caracteristicas do sistema que se esta utilizando; e descobrimento a partir de

experiéncias com o sistema de informacao implicado.
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3 METODO: ESTUDO DE CASO

O método de pesquisa utilizado neste trabalho é o estudo de caso (YIN, 2005,
p. 20):

Usa-se o0 estudo de caso em muitas situagdes, para contribuir como o
conhecimento que temos dos fendmenos individuais, organizacionais,
sociais, politicos e de grupo, além de outros fendbmenos relacionados;
processos organizacionais e administrativos, mudancas, etc.

O estudo de caso é uma investigagcao empirica que investiga um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os

limites entre o fenbmeno e o contexto nao sao claramente definidos.

O estudo de caso lida com a ampla variedade de evidéncias que
correspondem a uma etapa importante do processo, podendo vir de seis fontes
distintas: documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta,

observacéao participante e artefatos fisicos.

As fontes de evidéncias utilizadas no presente trabalho consistem na
documentacgdo, arquivos e observacao direta.
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4 CONTEXTO

4.1 HISTORICO

A empresa iniciou suas atividades em janeiro de 1998 e teve seu primeiro
contrato social registrado na Junta Comercial em maio do mesmo ano. O objetivo
social era a fabricacdo de estruturas metdlicas, serralheria e manutencao, e a equipe
era composta por um engenheiro, um técnico (0s socios) e apenas um serralheiro e

um auxiliar.

A empresa ocupava uma area fisica de pouco mais de 40m2 e sequer
possuia veiculo préprio. Ao final do primeiro ano de atividade, o engenheiro se retira
da sociedade, e a empresa sofre sua primeira mudanca de enderego, para um
espago um pouco maior, onde permanece por pouco tempo, até se instalar no

endereco que ocupa até os dias atuais.

4.2 EQUIPE

O corpo funcional é composto de:

O diretor, que é também sécio da empresa, tem por principais atividades a
definicdo das diretrizes para os departamentos técnico, comercial e administrativo-

financeiro, além de atuar ativamente na area comercial.

Dois engenheiros, sendo um mecanico e um civil, respondem pelo
Departamento Técnico. Estdo vinculados a empresa por meio de um contrato de
prestacao de servicos técnicos com carga horaria de 09 horas por semana cada.
Suas atividades compreendem a elaboracao de projetos estruturais, visitas técnicas,
auxilio na elaboracdo de orcamentos, orientacbes ao pessoal de producao,
acompanhamento de obras, compras de matérias-primas, insumos e servicos,

controle de estoques, além da responsabilidade técnica junto ao CREA — RS.
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Um técnico responde pelo Departamento Comercial. Suas atividades
compreendem o atendimento aos clientes, visitas técnicas de menor complexidade,

elaboracao de orcamentos e propostas comerciais,

Uma assistente administrativa ¢é responsavel pelo Departamento
Administrativo-Financeiro. Suas atividades compreendem o atendimento aos
clientes, emissdo de contratos, emissdo de notas fiscais e cobrancas, interlocucao
com o escritorio contabil (terceirizado), manutencdo das certiddes negativas,
recebimento e conferéncia de bloquetos de cobranca dos fornecedores, contas a
pagar, bancos e elaboragdo do Demonstrativo de Resultados do Exercicio (mensal).

Trés serralheiros, dois meio-oficial de serralheiro e trés auxiliares compdem a
equipe de producao, e sao responsaveis pela fabricacdo, servicos e montagens dos
produtos.

4.3 ORGANOGRAMA

Por se tratar de empresa de pequeno porte, seu organograma é bastante

horizontalizado, ou seja, existem poucos niveis hierarquicos.

DIRETORIA

Técnico Comercial Administrativo

[ Financeiro
Operacional

Figura 1 - Organograma
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44 INFRA-ESTRUTURA

A empresa esta instalada em um prédio alugado, situado na zona norte de
Porto Alegre, com uma 4darea total de 260m2, sendo 20m2 de escritorio, onde
trabalham quatro pessoas, com microcomputadores em rede e acesso a internet em
banda larga, impressora multifuncional, aparelho de fax e telefones. A empresa
dispde, ainda, de um automével a servico do departamento comercial e duas
camionetas a servigo do departamento operacional.
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5 SISTEMAS E REQUISITOS

5.1 PROCESSOS E FUNCIONAMENTO

O primeiro contato do cliente com a empresa ocorre por email ou telefone,
quando o Departamento Comercial conversa com o cliente com o propdsito de
conhecer a sua necessidade. Estas informag¢des sdo manuscritas em um formulario
chamado “Solicitacdo de Visita para Orgcamento”, no qual serédo registrados, além
dos dados cadastrais, informacdes como tipo de produto ou servico, dimensdes, tipo
de acabamento, particularidades verificadas “in loco”, etc. Nas situagdes em que o
cliente dispde de um projeto ja elaborado, ele faz o envio por email, quando, em boa

parte das vezes, pode-se eliminar a visita.

A elaboragdo dos orgcamentos consiste em fazer um levantamento do
quantitativo de matérias-primas e da quantidade de horas de trabalho, por nds
chamada de “hora-homem”. Para essa atividade, o Departamento Comercial dispbe
de uma planilha em Excel, chamada “memoria de célculo”, onde sdo langados os
valores de matérias-primas e hora-homem, e aplica-se um “mark-up” para se chegar
ao preco de venda. Com o preco de venda em maos, monta-se uma proposta
comercial, também em planilha Excel, com itens, quantidades, descritivo, preco
unitario e preco total, além de observacdes, prazo de entrega, condicdes de
pagamento e validade da proposta, que, antes de ser enviada ao cliente (geralmente
por email), € convertida para o formato PDF. Os orcamentos sao arquivados
eletronicamente junto com as respectivas planilhas “memaria de célculo” em pastas

organizadas por ano e cliente.
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Em casos de aprovacao do orgamento, o cliente devolve a proposta comercial
assinada no campo “Aprovacao”, onde preenchera, ainda, o seu nome de forma
legivel e o seu CPF ou RG. Esta proposta assinada é enviada para o Departamento
Administrativo-Financeiro, que se encarrega de elaborar o contrato e remeté-lo ao
cliente para assinatura. Quando retorna assinado, este contrato vai para um arquivo
tipo pastas suspensas, onde sao arquivados outros documentos relativos ao mesmo

cliente e obra.

Com a meméria de célculo em maos, o Departamento Técnico confere o
quantitativo de matérias-prima necessarias a execucao do projeto, e, antes de emitir
as ordens de compra, verifica se 0 estoque possui algum dos itens necessarios para
s6 entdo efetuar a compra. Em seguida, é emitida uma ordem de servico, contendo
todas informacdes necessarias para a producao. O recebimento das matérias-
primas esta a cargo do pessoal da producdo, que recebe uma copia impressa da
ordem de compra, para conferéncia. Se houver alguma divergéncia, o comprador
deve ser informado, para que tome as devidas providéncias, que pode ser desde o
acerto de um desconto futuro até a devolucao das matérias-primas.

Cumprida, a ordem de servico é devolvida para o Departamento Técnico com
a relacao de materiais consumidos, para que este, além de dar baixa dos materiais
no estoque, faga a conferéncia (dimensional, de acabamento, etc), uma espécie de
controle de qualidade, para s6 entdo envia-la ao Departamento Administrativo-
Financeiro, encarregado da emissao das notas fiscais (ainda datilografadas em
maquina eletrdénica) e respectivas cobrancas (criacdo de um arquivo eletrénico, no

sistema de cobranca do banco, que se encarrega de imprimir e postar o bloqueto).

O setor comercial fica com a incumbéncia de contatar o cliente a fim de
agendar a entrega e instalacdo/montagem dos produtos, e informar o Departamento
Técnico-Operacional sobre o acertado, que, por sua vez, fara o servico. Assim
encerra o0 ciclo do orcamento até a entrega dos produtos, que, com poucas

variagoes, se repete.
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5.2 REQUISITOS ESPECIFICOS

5.2.1 Cobranca de clientes

A cobranca de clientes é realizada basicamente de trés formas: em carteira,
por depdsito em conta corrente ou por cobranga bancaria.

A cobranca em carteira € feita para clientes pessoa fisica, que, ao fecharem
um pedido, efetuam o pagamento de um sinal de negdcio, de 50% do valor total. O
saldo é pago apds a conclusdo do trabalho, podendo eventualmente e conforme
negociacao, ser em cheque pré-datado.

A cobrancga por depédsito em conta corrente é feita para clientes do segmento
da construcéo civil, que sdo construtoras, incorporadoras e profissionais liberais
(engenheiros e arquitetos) que, ao fecharem um contrato, efetuam o pagamento por
medicao, ou seja, pagam o que ja estiver realizado na obra em datas previamente
acertadas.

A cobranga bancéria é feita para os demais clientes, dentre eles destacamos
os do setor industrial, comercial e de ensino. Esta forma destaca-se por ser a mais
segura (por ser a que apresenta os menores indices de atraso e inadimpléncia),
econdmica (porque a tarifa cobrada pela instituicao financeira é baixa, se
comparada, por exemplo, ao custo de uma cobranca em carteira) e pratica (por ser
gerada de forma eletrbnica, ficando a cargo do banco, a impressédo e postagem do
bloqueto).

A partir da emissao da nota fiscal, acessa-se o sistema COBCAIXA da Caixa
Econémica Federal, onde sdo alimentados os dados do cliente e da fatura (figura
abaixo) gerando um arquivo eletrénico remetido ao banco, para que este encaminhe
o blogueto de cobranca ao cliente. O sistema COBCAIXA fornece todas as
informacdes sobre o “status” da cobranca.
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Figura 3 - Tela do sistema COBCAIXA

A figura abaixo ilustra o processo de cobranga, sem, contudo, aprofundar em
demasia. Um maior grau de detalhamento seria possivel.
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O pagamento de fornecedores é realizado basicamente de duas formas: em

carteira ou por cobranca bancaria.

O pagamento em carteira é feito para os fornecedores que tenham o perfil de

venda fracionada em varios fornecimentos de baixo valor.

Define-se com o

fornecedor uma frequéncia de pagamentos, podendo ser semanal, quinzenal ou até

mensal, e este, findo o prazo de faturamento, vai até a empresa para cobrar.
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O pagamento por cobranca bancaria é realizado através do INTERBANKING
da Caixa Econdmica Federal, onde se seleciona a opcdo pagamentos/bloquetos
bancarios, digita-se o numeral do c6digo de barras e assinatura eletrénica. O mesmo
procedimento é utilizado para recolhimentos previdenciarios, sociais e fiscais.
Abaixo, um modelo de comprovante de pagamento gerado pelo INTERBANKING

Comprovante de recolhimento de FGTS.
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Arquivo Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda ﬂ'
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Figura 5 - Comprovante de pagamento gerado pelo INTERBANKING

5.2.3 Caixa

A empresa nao trabalha com valores em espécie no seu caixa, salvo aqueles
necessarios as despesas rotineiras e de pequena monta, como por exemplo, para
aquisicao de materiais de limpeza, alimentacdo dos operarios em servico, troca de

uma lampada, etc.
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Toda semana é sacado um valor da conta corrente e disponibilizado ao caixa,
que tem como controle uma planilha chamada “REGISTRO DE CAIXA”, alimentada
manualmente, como podemos ver na figura abaixo:
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Flgura 6 - Planllha REGISTRO DE CAIXA”
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

As pequenas empresas, em sua maioria, nao possuem sistemas
informatizados, e, muitas vezes, seus controles sao feitos através de documentos
em papel, gerando desorganizacao, retrabalho e dificuldade de controle. Contudo, o
custo cada vez menor dos computadores e a onda de gestao integrada por software
parecem incentivar cada vez mais 0 pequeno empresario a investir nesse setor em

busca de melhor desempenho da empresa.

O que se passa de fato é que o dia-a-dia da gestdo das atividades de uma
pequena empresa passa por uma dinamica que nem sempre é controlavel, e, nesse
contexto, nem sempre os dados e eventos sao registrados de imediato, podendo até
nem ser registrados. Isso acaba resultando em uma gestdo essencialmente
artesanal, mas o tempo e a evolugédo do volume de negdécios acabam por apresentar
a necessidade de se dar uma atencao maior a gestao da informagéo, cuja falta faz
com que o negocio deixe de ser gerenciavel de um ponto de vista salutar.

O presente trabalho teve como foco especificar os requisitos de informacéao
para suportar os processos de uma pequena empresa do ramo de metalurgia,
buscando oferecer as condi¢coes iniciais para a criagdo de um Sistema de
Informacgdes que permita integrar e disponibilizar todos os dados relativos aos
processos da empresa para que se tenha uma gestdo mais enxuta e eficiente.
Assim, estudamos o contexto de um pequeno nego6cio que esta por encerrar uma
fase artesanal, e provocamos a reflexdo de seu gestor quanto aos requisitos para o

desenvolvimento de uma solugéo informatizada.
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