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RESUMO

Este estudo se propde a compreender as percepcOes dos supervisores, colaboradores e estagiarios,
sobre a importancia do sistema de informacédo para a aplicacdo pratica nos processos administrativos
da empresa, visa também solucionar problemas especificos, no caso em questdo sdo as falhas que
ocorrem na rotina administrativa e que afetam diretamente nos processos, € a falta de suporte imediato
para solucionar o problema apresentado, e tem como objetivo verificar os fatores importantes do
sistema de informac&o. O trabalho foi realizado por meio de estudo de caso Gnico, em uma empresa do
setor financeiro, que oferece servigos de financiamento de automdveis, onde foram realizadas 15
entrevistas de natureza qualitativa e exploratdria, sendo a coleta de dados efetuada por meio de
questionarios destinados aos stakeholders. Observou-se que 0s principais resultados foram o
reconhecimento da falha existente entre o sistema e suporte, ficando evidente a falta de agilidade na
resolucdo dos problemas, e a necessidade de melhoria neste aspecto. Diante do exposto as implicacdes
mais relevantes foram as indicacdes de criar uma nova ferramenta para melhorar a comunicagédo entre
as areas de tecnologia da informacdo e administracao.
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ABSTRACT

This study intends to understand the perceptions of supervisors, employees and trainees about the
importance of the information system for practical application in the administrative processes of a
company, it also aims to solve specific problems, in the case in question are the failures that occur in
the administrative routine and that affect directly in the processes, and the lack of immediate support
to solve the presented problem, and aims to verify the important factors of the information system. The
work was carried out through a single case study in a financial sector company, which offers auto
financing services, where 15 interviews of qualitative and exploratory nature were carried out, and the
data collection was carried out through questionnaires intended for stakeholders. It was observed that
the main results were the recognition of the existing faults between the system and support, being
evident the lack of agility in the resolution of the problems, and the need for improvement in this
aspect. In view of the above, the most relevant implications were the indications of creating a new tool
to improve communication between the areas of information technology and administration.
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1 INTRODUCAO

O sistema de informacdo representa um papel importante nos processos da empresa,
principalmente na area administrativa, onde a proposta é facilitar a rotina e auxiliar no
processamento das informacgdes de forma eficaz para que ndao ocorram falhas no processo
rotineiro. Esse estudo aborda a importancia do sistema de informagédo nas empresas, e a forma
que o mesmo ¢é utilizado para suprir as necessidades, criando uma melhoria na produtividade,
pois € através de um sistema que as atividades sdo desenvolvidas de forma segura e rapida,
sendo importante evidenciar que oferecer um suporte de qualidade para o sistema quando
ocorrem imprevistos no processo faz toda a diferenca.

Stair (2002) vém analisando 0 objeto de pesquisa, conforme apontado na revisao de
literatura, em seus diferentes niveis de entendimento e aplicacdo ao contexto organizacional.
Pode-se encontrar na literatura definicdes para sistema de informacdo; e processos
administrativos, o que demanda a construcdo de um modelo tedrico/empirico/gerencial que
explicite como estes diferentes conceitos se articulam e podem contribuir para o entendimento
de propostas para o desenvolvimento organizacional. Como o sistema de informagdo pode
melhorar os processos administrativos da empresa? Quais as caracteristicas do sistema de
informacao que melhoram o desempenho dos processos administrativos?

Realizar um levantamento dos fatores importantes do sistema de informacdo nos processos
administrativos da empresa; analisar o sistema de informacdo nos processos administrativos que
podem melhorar a rotina organizacional. As empresas utilizam um sistema de informacdo para
melhorar seu processo administrativo, e este artigo apresenta a importancia que essa ferramenta possui
para melhorar o desempenho dessas atividades e o que fazer para solucionar problemas relacionados
ao sistema que podem ocorrer no dia-a-dia da empresa, conforme as percep¢bes dos envolvidos nos
processos.

Para o desenvolvimento da pesquisa, em termos metodolégicos, serd adotada a abordagem
qualitativa. Para Collis; Hussey (2005), em relacdo aos procedimentos serdo realizadas entrevistas. As
pesquisas deste tipo se caracterizam pela interrogacdo direta das pessoas cuja percepc¢do se deseja
conhecer. Basicamente, procede-se a solicitagdo de informagdes via questionarios a um grupo
de stakeholders acerca do questionamento/problema estudado para em seguida, mediante analise,
obter as conclusfes correspondentes aos dados coletados. A populacdo entrevistada foi de 15 pessoas
de diferentes hierarquias e as amostras foram analisadas de forma empirica.

2 REFERENCIAL TEORICO
Inicia-se o referencial tedrico pelos sistemas de informacéo.

2.1 Sistema de Informacéo

Com base no conceito de Cortés (2008), sistema de informacdo possui elementos ou
componentes que estdo interligados em uma ordem especifica (entrada, processamento e saida),
fornecendo um feedback dos dados capturados; por isso é de extrema importancia na organizagao, pois
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esta diretamente ligado no processo de rotina e tomada de decisdes, além de melhorar o tempo que é
gasto nos processos administrativos, pois o intuito é processar as informagdes com rapidez.

De acordo com Stair (2002), o sistema de informacdo auxilia a empresa no alcance dos
objetivos, proporcionando uma visdo de controle, organizacao e planejamento; pois envolve diversas
areas, como por exemplo: finangas, contabilidade, cobranca, comercial, crédito, e entre outros, devido
a uma ligagdo entre os setores, através de um banco de dados comum, auxiliando nos processos de
suporte, que também podem ser denominados de “apoio”.

J4

Conforme O’brien (2004), o sistema de informag¢do ¢ um conjunto organizado de
pessoas, software, hardware e redes de comunicacdo com recursos de dados; que melhoram o
desempenho dos processos de gestdo, pois as atividades que sdo tratadas de forma automatica
via sistema aperfeicoam o tempo gasto quando aplicadas da forma correta, buscando melhorar
cada vez mais a disponibilidade das informacGes através de processos gerenciais, que visa a
inovagdo como um todo.

O objetivo de um sistema de informacdo é permitir que cada funcionério de uma
organizacdo obtenha a informacdo necessaria para melhorar a qualidade de seu
trabalho, seja ela para que o mecanico conserte um veiculo ou para que o presidente
escolha um determinado plano (OLIVEIRA, 2000, p.178).

Baseando-se nas reflexdes de Baltzan; Phillips (2012), o sistema de informag&o serve
para resolver problemas de negdcios, envolvendo as pessoas, a tecnologia e procedimentos; a
fim de que os dados sejam convertidos em um contexto Util e significativo para a organizacao.
Dos sistemas rotineiros, € possivel citar os sistemas de cadastro em geral, que inclui
consultas, alteracdo de dados; sistemas de vendas; e, 0s sistemas de controle; em relacdo ao
processo administrativo pode aperfeicoar os recursos de forma organizada.

Cabe salientar que Oliveira (2010), diz que o sistema de informagcdo € um processo que
transforma dados em informagdes; a medida que os dados sdo obtidos facilita a compreensdo de quem
vai utilizar as informagdes para concluir os procedimentos necessarios, pois 0s mesmos relacionam-se
entre si na comunicacdo, com o objetivo de fluir facilmente as informacdes para diversas partes da
empresa e na gestdo dos processos administrativos, elevando continuamente o nivel de desempenho
dos resultados.

Na visdo de Gomes; Gomes (2012), para uma decisdo automatizada, o sistema de
informacao permite que os colaboradores responsaveis tenham acesso aos dados mais antigos
e recentes a qualquer momento; contanto que a ferramenta seja aplicada com qualidade, as
informacGes serdo geradas de maneira rapida, sendo desenvolvidos com base em um objetivo
valido, e como resultado, os processos administrativos serdo integrados de forma logica e
organizada.

Para Araujo (1995), o proposito do sistema de informacéo € realizar os processos de
comunicacdo; porém quando existe divergéncias nos procedimentos administrativos ou falha
na comunicacdo entre as areas, o trabalho pode ficar comprometido, por isso é tdo importante
existir um suporte de qualidade para auxiliar nessas situacées, com o objetivo de diminuir as
falhas nos processos e eliminar retrabalhos.

Segundo Laudon; Laudon (2004), as organizacdes utilizam diversos tipos de sistemas de
informacdes; que podem ser utilizados em diversos departamentos e atividades: Sistemas de
informacOes gerenciais (SIG); Sistemas de apoio a decisdo (SAD); Sistemas de apoio ao executivo
(SAE); Sistemas integrados (ERP); Sistemas de gerenciamento de cadeia de suprimentos (SCM);
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Sistemas de gerenciamento do relacionamento com o cliente (CRM); Sistemas de gestdo do
conhecimento (SGC) e Sistemas de processamento de transagoes (SPT).

2.2 Processos Administrativos

Conforme Reboucas (2007), processo € um conjunto que possui estrutura intuitiva das
funcbes de planejamento, direcdo, organizacdo e avaliacdo das atividades sequenciais;
portanto & importante seguir um cronograma pré-estabelecido para realizar as atividades
propostas e obter éxito nos resultados, e o sistema de informacéo esta associado aos processos
para alavancar o sucesso no ambito empresarial, visto que contribui para a otimizagdo dos
mesmaos.

Segundo Maximiano (2007), administrar é buscar a realizacdo dos objetivos proprios
ou de terceiros; assim como executar as fungfes com qualidade para atingir as metas que sao
estabelecidas para cada colaborador, por isso é importante definir os processos que serdo
aplicados de maneira correta e é possivel salientar a grande importancia que o sistema de
informacao possui para aperfeicoar 0s processos administrativos na empresa, principalmente
na facilidade de gerar informacdes.

De acordo com Rummler; Brache (1994), processo € uma criagdo de etapas que tem a
finalidade de produzir um produto ou servico; pois através dessas etapas é possivel concluir o
objetivo final, e a empresa fica encarregada por definir as etapas que serdo aplicadas, sempre
visando melhorar os procedimentos para que ndo ocorram falhas. Ainda sobre o conceito de
processos, Araujo (2009), apresenta o termo como a introdugédo de insumos em um ambiente
formado por procedimentos, normas e regras; a medida que as atividades sdo realizadas, 0s
resultados vao aparecendo.

Fayol (2003), afirma que processo administrativo € tomar decisdes, e esse processo
pode ser definido em cinco categorias: planejar, organizar, comandar e coordenar; como
também torna a administracdo da empresa mais eficiente ao seguir esses passos, pois sao
conceitos basicos que toda organizacdo deve colocar em pratica, sendo valido ressaltar a
importancia de existir um suporte adequado para atender as expectativas e problemas que
podem ocorrer na rotina.

Processo pode ser definido como qualquer atividade que recebe uma entrada (input),
agrega-lhe valor e gera uma saida (output), para um cliente interno ou externo. Os
processos fazem uso dos recursos da organizacdo para gerar resultados concretos
(HARRINGTON, 1993, p. 10).

O processo administrativo € uma pratica de gestdo organizacional que envolve a
administracdo e a cultura dos processos de negécio; pois 0os procedimentos administrativos
tornam-se cada vez mais essenciais na rotina da empresa, e a unido dos processos a tecnologia
torna-se essencial para a sobrevivéncia, continuidade e maturidade da organizacdo, sendo de
grande valor para o controle, integracdo, qualidade e produtividade dos processos internos.
(ROSEMANN; BRUIN, 2005).

Oliveira et al (2008), afirmam que entender um processo administrativo seria observar
a organizacdo sob a perspectiva interna e externa; ndo s6 com foco nos clientes, mas também
pensando nas necessidades e expectativas da empresa de uma forma geral, buscando sempre
uma melhoria continua e o sistema de informacdo pode aprimorar as funcdes organizacionais,
proporcionando integragdo, controle e acompanhamento dos dados em suas tomadas de
decisoes.
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No conceito de Gongalves (2000), processo administrativo em uma empresa
representa a sequéncia de tarefas com comecgo, meio e fim; o autor também afirma que os
processos podem ser divididos em trés tipos: Organizacionais, que s&o centralizados na
empresa para funcionamento adequado dos subsistemas existentes na organizacdo, em busca
de desempenho geral e suporte aos processos; negocio, que caracterizam a atuacdo da
empresa, sendo suportados por outros processos internos, com resultado no servigco ou
produto que é oferecido ao cliente; gerenciais, que possui foco nos gerentes e nas relaces que
envolvem as acdes e desempenho da empresa.

3 METODO

Esta secdo trata das estratégias de pesquisa que foram adotadas para a realizacdo da
pesquisa, de acordo com os objetivos propostos. Na metodologia foi utilizada pesquisa de
campo com abordagem qualitativa e como técnica de pesquisa, entrevistas.

E para atingir os objetivos propostos, delineou-se uma pesquisa de carater exploratério e
descritivo. O estudo de carater exploratério busca o entendimento do fenémeno na sua complexidade,
(GIL, 2008), a pesquisa exploratoria deve proporcionar maior familiaridade com o fenébmeno ao
envolver técnicas especificas, como por exemplo, o levantamento bibliografico. Respeitando esta
abordagem e seu carater exploratorio, o estudo contempla a revisdo da literatura sistema de
informac&o e processos administrativos, de acordo com Almeida (2011), a pesquisa exploratdria tem a
finalidade de buscar relacGes entre conceitos, caracteristicas e ideias.

Ja na pesquisa descritiva se realiza o estudo, registro e interpretacdo dos fatos do mundo fisico
sem a interferéncia do pesquisador. Nesse tipo, apos a coleta de dados € feita uma analise da empresa,
sistema de producdo ou produto, por isso também pode ser entendida como um estudo de caso
(CERVO, 2007).

A empresa é uma instituicdo financeira que presta servigcos de financiamento de veiculos, foi
fundada em 2008 e esta localizada em Guarulhos/SP, possui cerca de 70 funcionarios, e atende um
grande namero de clientes através de concessionarias espalhadas pelo Brasil. O publico alvo € variado,
pois os produtos e servicos sdo destinados para diversas classes sociais. O objetivo da empresa é
oferecer servigos financeiros que sejam rentaveis e competitivos, a fim de atender as expectativas dos
envolvidos.

O problema identificado foi que o sistema de informagdo que é utilizado apresenta diversas
falhas no decorrer da rotina administrativa, como por exemplo, ficar sobrecarregado, e as atividades de
areas distintas acabam interferindo no desempenho do sistema, pois ndo existe um suporte adequado
por parte do fornecedor, pois ocorre uma demora no retorno e a area de tecnologia da informacéo da
empresa nao atende as expectativas com rapidez, pois também depende desse retorno do fornecedor.

Quando ocorre um erro no sistema é necessario realizar a abertura de um chamado para a area
de tecnologia da informacédo através do sistema de gestdo de helpdesk, e a &rea fica encarregada de
verificar e entrar em contato com o fornecedor para solucionar o problema apresentado, e
posteriormente comunicar a area administrativa através do mesmo chamado, se ocorreu ou ndo a
solucdo do problema. Somente o departamento de tecnologia da informagdo possui contato direto com
o fornecedor.
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Com base no diagrama de Ishikawa (1993), que é uma ferramenta que auxilia na identificacéo
das causas-raizes da dificuldade, é possivel verificar que o problema descrito esta ligado ao método,
pois a forma de solucionar os erros que acontecem no sistema ndo ocorre de forma imediata, e 0
método que é utilizado atualmente ndo atende as expectativas, pois de acordo com os autores da
revisdo de literatura, um sistema de informacdo € importante no processo de tomada de decisdes, além
de melhorar o desempenho das atividades administrativas, e por esse motivo é importante estabelecer
um suporte adequado na area de tecnologia da informacao.

Quanto a abordagem da pesquisa, foi utilizada a qualitativa, que é um meio para
explorar e entender o significado que os individuos ou grupos atribuem a um problema social
ou humano. O processo de pesquisa envolve o0 questionamento e 0s procedimentos que
emergem dos dados coletados no ambiente do entrevistado, a analise dos dados é
indutivamente construida a partir das particularidades para os temas gerais e as interpretacdes
feitas pelo pesquisador acerca dos significados dos dados (CRESWELL, 2010).

A pesquisa qualitativa explora o conjunto de opinides, que neste estudo busca realizar um
levantamento dos fatores importantes do sistema de informacdo nos processos administrativos da
empresa, analisando os problemas que podem ocorrer na rotina quando ndo existe um suporte
adequado, com o intuito de identificar a melhor opg¢éo para melhorar os processos que contribuem para
0 sistema de informacao e processos administrativos.

Quanto aos procedimentos, a pesquisa configura-se como estudo de campo. A pesquisa de
campo, conforme Fonseca (2002) é aquela em que o pesquisador devera fazer uma coleta de dados,
mas como 0 universo € grande demais, impossibilita uma coleta total. Esta sera feita a partir de uma
amostra, determinada cientificamente. Essa forma de consulta se da por meio de questionario,
entrevistas junto aos envolvidos, As entrevistas para esse trabalho foram realizadas individualmente
no local de trabalho, com stakeholders de diferentes niveis hierarquicos. Alguns dos entrevistados
concederam mais de um depoimento, colaborando significativamente com a pesquisa, permitindo a
analise e consideracdes, de acordo com objetivos previamente estabelecidos. Essa pesquisa tem como
base observar os fatos tal como ocorrem.

Quanto as técnicas, referem-se aos procedimentos que foram utilizados para coletar os dados
empiricos durante a realizacdo da pesquisa, além da observacdo direta, por meio das técnicas de
observacdo, na qual a coleta é realizada utilizando-se de sentidos e significados construidos pelo
pesquisador em relacdo a determinados aspectos da realidade observada. A coleta de dados foi
realizada durante o més de outubro de 2017, por meio de entrevistas, orientadas por roteiro
semiestruturado, constituido a partir dos objetivos propostos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados descritos a seguir se baseiam nas informacgdes colhidas nas entrevistas,
também foram obtidas informagdes nos sites da organizacdo que contribuiram para
complementar o estudo. Os resultados visaram a responder a importancia do sistema de
informacdo nos processos administrativos da empresa. As discussdes apresentadas buscam
traduzir a interpretacdo do pesquisador, construida a partir da analise das respostas obtidas,
bem como, os dados obtidos a partir da observacéo in loco. As informagdes foram trabalhadas
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de forma a apresentar as percepc¢des dos stakeholders com a finalidade de elaborar a¢bes que
venham a contribuir para o sistema de informacgao nos processos administrativos.

Entrevistados

Dados da pesquisa

Solugdes

Supervisores

©)

Os supervisores entendem que o sistema de
informacdo €& extremamente importante para
realizar as atividades diérias e ndo atrasar os
processos, principalmente quando envolve
diversas areas que dependem das informacOes
extraidas do sistema, e ressaltam que existe um
custo alto para manter um sistema de informacao
e estdo cientes das falhas que ocorrem
diariamente, porém ndo é possivel trocar de
fornecedor, visto que 0 mesmo esta presente
desde o inicio da empresa.

E necessario realizar a
manutencdo do sistema com
mais frequéncia, e melhorar
a forma de comunicagdo com
0 fornecedor, criando
reunides quinzenais com o
mesmo, a fim de verificar e
esclarecer 0s  problemas
apresentados, reforcando a
importancia da corre¢do de
falhas.

Colaboradores

(")

Conforme observacdo dos colaboradores que
utilizam o sistema em questdo (areas de back
office, cobranca, contas a receber, contas a pagar
e contabilidade), para efetuar os procedimentos
da rotina é importante que a empresa apresente
um sistema de informacdo com qualidade, pois o
processo administrativo depende muito das
informacdes contidas no mesmo, e atualmente
estd ocorrendo muitas falhas nos processos, e
todos destacaram a demora em solucionar tal
falha, e o canal de chamados que é apresentado
atualmente ndo atende as expectativas.

Melhorar a comunicacdo
entre a area administrativa,
tecnologia da informacdo e
fornecedor através de uma
nova ferramenta de suporte,
gue seja de facil acesso e que
tenha mais agilidade para
resolver as questdes de falhas
gue sdo apresentadas no
decorrer da rotina
administrativa.

Estagiarios

()

Os estagiarios das areas destacaram que a base
dos processos administrativos € um sistema de
informacdo que funciona perfeitamente, pois
assim opera de maneira rapida, facilitando o
trabalho no dia-a-dia, trazendo resultados. Foi
verificado que existe uma demora no
atendimento de suporte e muitas vezes o
problema néo é solucionado.

Verificar com o fornecedor
ou area de tecnologia da
informacdo uma nova forma
de comunicagdo entre as
areas guando ocorrer
problemas que precisam ser
solucionados com rapidez, e
assim nao atrapalhar a
produtividade.

Quadrol - Percepgdes acerca da Importancia do Sistema de Informac&o nos Processos

Administrativos
Fonte: Dados da pesquisa

Com base nas entrevistas, as convergéncias identificadas demonstram que o sistema de
informacdo tem grande importancia para a area administrativa e seus processos, € 0 maior
problema no caso da empresa é a comunicacdo entre as areas de tecnologia da informacéo,
administrativo e fornecedor do sistema, pois ficou nitido que ndo existe um suporte adequado
e imediato para os funcionarios que utilizam o mesmo, e essa falha causa um grande impacto
na obtencdo do resultado esperado, ha também um grande destaque para a melhoria ou cria¢éo
de um novo sistema de suporte.

Por outro lado, as divergéncias que foram apontadas, mesmo sendo em ndmero
limitado, verifica-se que alguns grupos preferem resolver os problemas sem a criacdo de um
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novo sistema, por ja existir a ferramenta de gestdo de helpdesk, enquanto outros preferem um
suporte mais adequado e agil, a fim de atender as necessidades dos processos administrativos.

Alguns entrevistados entendem que é necessario realizar manutengdo no sistema com
mais frequéncia, a fim de mitigar as falhas que ocorrem atualmente, além de informar ao
fornecedor os erros apresentados, atraves de reunides quinzenais com 0s representantes, e o
autor Fayol (2003), afirma que no processo administrativo é necessario tomar decisdes, e esse
processo pode ser definido com planejamento, organizagdo, comando e coordenacéo.

Outros destacam a importdncia da comunicacdo entre as areas envolvidas, e para
melhorar o processo administrativo o ideal seria criar uma nova ferramenta de suporte, onde
0s usudrios do sistema tenham facil acesso para realizar os chamados, e sejam correspondidos
de forma répida e com a solucdo do problema, pois de acordo com Stair (2002), o sistema de
informacdo auxilia a empresa no alcance dos objetivos, proporcionando uma visdo de
controle, organizacdo e planejamento.

Um grupo deixa em destaque a importancia de existir uma nova forma de
comunicagdo entre as areas, com o objetivo de melhorar a produtividade, e para atingir esse
objetivo € necessario verificar com a area de tecnologia da informacdo ou fornecedor,
conforme Oliveira et al (2008), que afirmam que um processo administrativo seria observar a
organizagdo sob uma perspectiva interna e externa; pensando nas necessidades e expectativas
da empresa de uma forma geral, buscando sempre uma melhoria continua.

A criacdo de uma nova ferramenta de suporte, pois no momento nao € possivel trocar
de fornecedor, devido ao alto custo da licenca do sistema, e a implantacdo de uma nova
ferramenta de comunicacdo serd Util para agilizar os processos em que ocorrem uma falha,
pois através desse novo meio, o contato com o fornecedor do sistema seria mais rapido, e
assim & mais facil obter resposta referente as ocorréncias realizadas, pois conforme Baltzan;
Phillips (2012), o sistema de informacdo serve para resolver problemas de negocios,
envolvendo as pessoas, a tecnologia e procedimentos; portanto € necessario investir nessa
solucgéo para atingir os objetivos da empresa em seus processos administrativos.

Apos analise e necessidade da empresa, a solucdo de manutencéo foi rejeitada devido
ao tempo que esses problemas ocorrem e até 0 momento ndo houve uma solugdo adequada, e
o fato de ocorrer reunides com o fornecedor ndo vai auxiliar no momento em que ocorre a
falha no processo, apenas ficaram cientes da situacdo para buscar uma melhoria. A solucao de
melhorar a comunicacdo ndo ficou esclarecida sobre como seria esse procedimento, e apenas
com essa informacdo ndo tem como prosseguir com uma maneira de resolver o problema,
portanto foi rejeitada.

De acordo com os dados constantes no Quadro 1, observou-se que as percepcBes dos
stakeholders que responderam o questionario demonstram a importancia do sistema de informacéo nos
processos administrativos da empresa, auxiliou na identificagdo da melhor opgédo para melhoria.

De acordo com O’brien (2004), o sistema de informacdo ¢ um conjunto organizado de
pessoas, software, hardware e redes de comunicacdo com recursos de dados; portanto todos
esses itens devem permanecer em sintonia para obter o resultado esperado. Nos processos,
vale ressaltar o conceito de Maximiano (2007), onde afirma que administrar é buscar a
realizacdo dos objetivos préoprios ou de terceiros; assim como executar as fungGes com
qualidade para atingir as metas que séo estabelecidas para cada colaborador.

Eliminar o procedimento atual para abertura de chamados relacionados ao sistema, e 0
departamento de tecnologia da informagéo ser& o responsavel por eliminar esse processo. O
acesso ao sistema que é utilizado atualmente serd desativado para essa opgdo de falha no
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sistema, e o prazo estipulado para ocorrer este procedimento é de trés a seis meses. De acordo
com Filho (1994), o uso adequado do sistema de informacgdo gera uma estrutura organizada
para atingir os objetivos da empresa.

Diminuir a quantidade de ocorréncias até a implantacdo de uma nova ferramenta de
suporte, para tentar solucionar os erros com mais agilidade, e até 0 momento o local utilizado
é o sistema de gestdo de helpdesk, o tempo estimado é de trés meses, podendo estender até a
implantacdo do novo sistema em producédo, sendo de responsabilidade da area de tecnologia
da informacédo, que possui contato direto com o fornecedor. Sera feito do modo atual até a
efetivacdo do novo sistema. Mitello (1990) destaca que a adocdo de um sistema de qualidade
tras o fim de controles paralelos.

Elevar os fatores de maior importancia nos processos administrativos, e para isso é
necessario destacar as atividades, com o intuito de melhorar os procedimentos diarios, sendo
feito no préprio sistema que estd em vigor, e 0 tempo pode variar, pois depende da
implantagdo em produgdo da nova ferramenta de suporte. A &rea administrativa e o
departamento de tecnologia da informacdo ficam responséaveis por levantar as informacdes
necessarias. Conforme Batista (2004) é necessario filtrar todo conjunto de dados para separar
0 que é relevante e transformar em informacdes de qualidade.

Criar uma nova ferramenta de suporte para apoio as areas administrativas quando
houver falha no sistema, para assim melhorar os processos administrativos e agilizar no
atendimento da demanda. Ser4 um novo portal de atendimento que visa um retorno rapido e
pratico com foco na solucdo da falha apresentada, e a nova ferramenta sera criada pelo setor
de tecnologia da informacdo em conjunto com o fornecedor do sistema, e a ferramenta sera
feita atraves de um sistema online, com prazo estipulado de trés a seis meses para ser
implantada em producéo, conforme o autor Cassaro (2003), o sistema de informacéo deve ser
destinado para atender dados objetivos no ambito organizacional.

A despeito das limitacBes da pesquisa, a primeira delas esta relacionada a amostra
analisada e seu carater ndo probabilistico que impedem que os resultados gerados por essa
pesquisa sejam generalizados para todo 0 segmento ou para todas as empresas e, a segunda,
por se tratar de um caso Unico, ndo possibilita a comparacdo com outras empresas, a fim de
identificar as convergéncias e divergéncias existentes.

5 CONCLUSAO

O objetivo desse trabalho foi realizar um levantamento dos fatores importantes do sistema de
informagdo nos processos administrativos da empresa, para analisar os problemas que podem ocorrer
na rotina quando ndo existe um suporte adequado, e assim identificar a melhor opgao para melhorar a
rotina organizacional, e para tal foi realizado um estudo de caso com abordagem qualitativa por meio
de entrevistas em uma empresa localizada em Guarulhos, no setor administrativo e financeiro. Entre os
fatores importantes do sistema de informag&o é possivel destacar a comunicagdo, suporte, agilidade no
atendimento e qualidade. A revisdo de literatura sugere que existe uma relagdo entre sistema de
informacdo e processos administrativos, conforme Aradjo (1995), o propoésito do sistema de
informacdo é realizar os processos de comunicacdo; e como consequéncia a melhoria dos
procedimentos.
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Os principais resultados demonstram que a falta de suporte causa um grande impacto
na organizacgéo, pois todos concordam com a importancia de possuir um sistema de qualidade,
e deveria existir uma comunicagdo mais eficaz entres as areas de tecnologia e administracéo,
principalmente o contato com o fornecedor, que atualmente apenas a area de tecnologia da
informacao possui, e segundo os entrevistados, a solu¢do do problema seria a melhoria dessa
comunicagéo.

De certa forma o objetivo foi alcancado, pois foi possivel identificar as falhas na
comunicacgdo entre as areas, principalmente por parte do setor de tecnologia da informacéo e
fornecedor do sistema, conforme respostas dos entrevistados, ficando evidente a importancia
que o sistema possui para empresa, porém a sugestdo de implantacdo de uma nova ferramenta
de suporte ndo sera aplicada na pratica por motivo de custos.

O sistema de informacdo pode melhorar os processos administrativos da empresa através de
uma ferramenta de suporte de qualidade, que oferece auxilio imediato aos usuarios. O sistema de
informacdo nos processos administrativos da empresa € importante por diversos motivos, dentre eles
esta o conceito de Gomes; Gomes (2012), deixando em destaque que em uma decisdo automatizada, o
sistema de informacdo permite que os colaboradores responsaveis tenham acesso aos dados mais
antigos e recentes a qualquer momento, agilizando os processos diarios. Os fatores do sistema de
informacdo que melhoram o desempenho dos processos administrativos de acordo com Stair (2002) é
0 auxilio no alcance dos objetivos, proporcionando uma visdo de controle, organizacdo e
planejamento, além da importancia da comunicagdo, conforme destacado nas entrevistas.

A principio, tinha-se receio de que o questionamento sobre os temas desta pesquisa
ndo fosse bem compreendido pelos stakeholders durante a entrevista, porém foi surpreendente
0 entendimento deles quanto aos assuntos tratados, acreditando-se que isso se deve pela
propria rede de informacdes que faz parte de seu cotidiano.

Diante do exposto as implicacfes mais relevantes sdo de natureza empirico/gerencial,
pois durante a realizacdo da pesquisa constatou-se a necessidade de melhorar a comunicacéo
entre as areas de tecnologia da informacdo e administracdo, que sd0 eixos empiricos e
gerenciais mais condizentes com as necessidades expressas da organizacdo no atual contexto
da empresa. (FLEURY; FLEURY, 2001).

Como sugestao de estudos futuros, é necessario ampliar a amostra para outras revisdes
de literatura, ampliar o periodo de tempo para possibilitar uma visdo mais abrangente do
emprego dos métodos de pesquisa, podendo apresentar contribuictes significativas, como por
exemplo, permitir novas contribuicbes metodoldgicas na area e ampliar a analise dos
resultados e, por fim, a realizacdo de futuras pesquisas, ligando o objeto de pesquisa sobre o
sistema de informacdo e 0s processos administrativos, com as escolhas metodoldgicas que se
mostrariam relevantes no sentido de verificar tendéncias e oportunidades de pesquisa, para
que os profissionais e gestores da area tenham mais clareza sobre o tema.
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