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The purpose of this paper is to study the process of informatization of small business in the Metropolitan Region of Recife, Brazil. A qualitative research approach was used to interview the owner of small businesses in order to know several questions such as: information system satisfaction, management involvement in the selection of information system, training and other difficulties faced in the process of informatization by these small organizations. It is argued that a better undestanding of organization theory can provide a basis for the study of information systems in organizations, specially in small organizations.
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Gestão da Informação

1. Introdução

O mundo dos negócios vive um período de altíssima competitividade, devido à globalização, ao crescimento tecnológico e ao livre comércio. Isto faz com que as empresas, de forma geral, tenham que estar preparadas para uma concorrência mais acirrada, devendo responder às mudanças de mercado, bem como às necessidades dos clientes de forma rápida e eficiente. É neste ponto onde entra a informática, uma ferramenta poderosíssima que, se bem utilizada, pode proporcionar vantagem competitiva para as empresas. 

Aspectos técnicos e sociais do processo de informatização das empresas têm sido abordados por diversos autores em várias regiões. Mas, será que os estudos realizados sobre o processo de informatização nas grandes empresas podem ser generalizados para as micro e pequenas empresas (MPEs) ? Será que nossos sistemas de informação atuais estão preparados para o ambiente informal, turbulento e peculiar das micro e pequenas empresas ? Diante de sua importância para a economia de uma nação e para a geração de empregos, principalmente no Brasil, estudar o processo de informatização destas pequenas organizações deve se tornar uma preocupação dos pesquisadores. 

Além de colaborarem com boa parte do PIB, estas empresas geram grande número de postos de trabalho, que nos dias atuais de desemprego é de extrema importância para qualquer nação. “No Brasil existem cerca de 4,5 milhões de empreendimentos micro e pequeno porte, que correspondem, aproximadamente, a 98,5% de todos os estabelecimentos produtivos que operam no país, dos quais 84% se constituem de micro-empresas. Estas quase 99% de empresas são responsáveis por apenas 21% do Produto Interno Bruto Brasileiro e por 43% do faturamento, absorvendo algo próximo de 59% da mão-de-obra ocupada no país” (Sebrae/Fcap, 1997). Outra estatística de 1994 estimou que as MPEs sejam responsáveis por 70% da força de trabalho e por 21% do PIB nacional (Kruglianskas, 1996). No Estado de Pernambuco, "os pequenos empreendimentos representam cerca de 77,3% das empresas em operação no Estado, mobilizando quase 40% do pessoal ocupado na economia pernambucana. Em todo caso, esta grande massa de empresas de pequeno porte é responsável pela geração de apenas 12,6 % do valor total das receitas produzidas em Pernambuco” (Sebrae/Fcap, 1997).

As MPEs reúnem algumas características importantes para o momento econômico e social. Em sua maioria, as MPEs possuem mais condições para fornecimento em pequenos lotes para certos nichos de mercado, possibilitando maior flexibilidade de volume, o que é bastante desejável para um ambiente instável (Kruglianskas, 1996). Outra pesquisa identificou a flexibilidade de resposta às demandas de seu mercado, mediante a adaptação de seus produtos às mudanças empreendidas por seus clientes, como uma vantagem competitiva das MPEs (Pratten apud Kruglianskas, 1996). Esta flexibilidade é possível devido a utilização de equipamentos menos especializados e que permitem, mais facilmente, introdução de alterações e adaptações (Kruglianskas, 1996). A existência de significativo número de MPEs leva à menor concentração de mercado e induz à melhor distribuição de renda, favorecendo a estabilidade social e política (Kruglianskas, 1996).

Além de se comentar sobre a importância das micros e pequenas empresas no cenário econômico e social, no presente trabalho será discutido a utilidade da informatização nas micros e pequenas empresas do setor de oficinas e autopeças da Região Metropolitana do Recife bem como as principais dificuldades encontradas por estas empresas no tocante ao processo de informatização.

2. Sistemas de informação para as Micro e Pequenas Empresas

Pesquisa realizada pelo Sebrae/Fcap em 1997, com o propósito de determinar suas prioridades de atuação para o desenvolvimento das micro e pequenas empresas no Estado de Pernambuco, considerou que montagem de sistemas de informação e mecanismos de acesso a informações sobre mercados, tecnologias, inovações gerenciais e organizacionais, integração e formação de redes, seriam uma das principais prioridades. 

A carência de informações afeta muitas organizações, e de forma mais intensa as micro e pequenas empresas. A informação é a matéria-prima básica para o processo decisório. Com informações confiáveis sobre o funcionamento da empresa, o trabalhador tem condições de realizar suas atividades de forma mais precisa e coordenada; o gerente tem condições de realizar os controles necessários mais apuradamente; o proprietário ou diretor é capaz de planejar as estratégias formulando cenários mais factíveis. Assim, os “sistemas de informação têm um papel fundamental e cada vez maior em todas as organizações” (Stair, 1996).

Informações sobre os clientes, as finanças, os materiais, os funcionários, os concorrentes, os fornecedores, as operações de uma empresa são fontes de vantagem competitiva. A informática é uma ferramenta imprescindível nos dias atuais. “No caso de pequenas empresas, a informatização está se constituindo numa questão de sobrevivência e determinando um grau maior de competência, permitindo assim, que elas possam aumentar sua competitividade no mercado. Empresas que conseguirem dispor de um máximo de informações num menor prazo possível, terão maiores condições para tomar decisões melhor fundamentadas sobre qualquer assunto” (Sebrae/PR, 1997). 

Assim sendo, as “empresas que se atrasarem em demasia nesse caminho (da informatização) estão sujeitas a descobrir, assustadíssimas, que seus competidores, numa formidável demonstração de modernidade, concedem margens de descontos, prazos para fornecimento, estimam custos ou discutem mudanças numa programação de produção com precisão e velocidade inatingíveis para elas. Não há dúvidas de que estamos ingressando em uma nova era, a era da informação (Ferrão, 1989)”. 

A informática pode ser utilizada em uma micro ou pequena empresa para diversas atividades. Editores de texto, planilhas e outros softwares aplicativos são bastante utilizados, substituindo máquinas de escrever, calculadoras e planilhas manuais. Softwares de manipulação de imagens e manipulação de gráficos podem auxiliar os projetos dos produtos e propaganda da empresa. Softwares de telecomunicação podem trocar informações com bancos, clientes e fornecedores, através de conexões direta via modem ou pela Internet. Sistemas de processamento de transações são utilizados para processamento de vendas, controle de estoque, contas a receber, contas a pagar, emissão de nota fiscal, folha de pagamento, contabilidade, compras, recebimento, expedição, operações da produção, cálculo de comissão, entre outros. Sistemas de informações gerenciais, embora não muito comuns em pequenas empresas são utilizados através de estatísticas e análises de vendas, relatórios gerenciais sobre a produção e o estoque, informações sobre os clientes e o mercado, entre outros. “Há uma grande realidade nacional que é a informática só atuando nos sistemas básicos como Contabilidade, Folha de Pagamento, Estoque, Faturamento. Sistemas mais nobres são esquecidos, como Marketing e todas as suas variáveis, Recursos Humanos e um sistema de Informações Gerenciais (Saviani,1994)”.

A utilização de sistemas de informação pelas MPEs devem obedecer algumas peculiaridades, referentes ao processo organizacional e econômico na qual estas estão inseridas. Estas características peculiares fazem do processo de informatização algo mais difícil, agregando fatores não estudados na literatura em questão.

Uma pesquisa realizada pelo Sebrae/Fcap em 1997, denominada: Cenários do Ambiente de Negócios das MPEs de Pernambuco apontou 4 desafios para essas empresas. São eles:

1)
Baixa capacidade gerencial dos pequenos negócios, normalmente dominados pela improvisação e pela falta de instrumentos e técnicas de gestão que assegurem eficiência e eficácia ao processo produtivo e qualidade aos produtos e serviços.

2)
Limitada disponibilidade de capital das micro e pequenas empresas que restringe sua capacidade de investimento e sua liberdade de atuação em condições menos favoráveis, dificultando também seu acesso a crédito e financiamentos.

3)
Baixa qualificação da mão-de-obra ocupada pelas micro e pequenas empresas dificultando a capacidade de assimilação de tecnologias e de conhecimentos que melhorem o desenho e a qualidade dos produtos e serviços.

4)
Deficiência de acesso às tecnologias e dificuldade de absorção e domínio das tecnologias com lenta capacidade de acompanhamento das inovações que permitam manter níveis e padrões de competitividade (produtividade e qualidade dos produtos e serviços), tornando as micro e pequenas empresas vulneráveis aos avanços científicos e tecnológicos.

Segundo Solomon (1986) os problemas ressentidos pelas MPEs são advindos de três principais pontos fracos: 1) análise inadequada ou superficial para escolha inicial do ramo do negócio; 2) capitalização insuficiente; e 3) falta de sofisticação e habilidade gerencial.

Outras características podem ser acrescentadas, como: alta centralização do poder de tomada de decisão na mão dos proprietários, ou por insegurança, ou falta de conhecimento, ou ainda pela baixa qualificação da mão-de-obra. Falta de planejamento e visão de longo prazo, gerado pelo culto ao imediatismo e pelo estrangulamento diário das atividades, limitando o planejamento estratégico do negócio. “Não há uma cultura em nós, brasileiros, de um planejamento tanto no aspecto pessoal quanto no profissional. E assim levamos esta mesma cultura para a empresa, fazendo com que ela viva o dia de hoje ou o incêndio de ontem. Mas o amanhã, e depois e depois ? Nosso empresário não pensa em planejar e não sabe planejar. E isto faz com que a empresa e seus colaboradores não tenham visão de futuro, gerando processos de acomodação que levam a empresa ao caos (Saviani, 1994).”

Todos esses fatores exercem influência relevante no processo de informatização. A influência é sentida em todo o processo, desde a decisão de qual fornecedor optar, passando pelo estágio de implantação e treinamento, até o processo de utilização das ferramentas e informações disponíveis.

3. As Organizações e os Sistemas de Informação 
A preocupação com os aspectos organizacionais tem merecido pouca ou nenhuma atenção nos estudos sobre sistemas de informação (Rodrigues Filho, 1999). Vários enfoques ou perspectivas são considerados tanto na teoria das organizações como no campo dos sistemas de informação (Rodrigues Filho, 1998; Burrel & Morgan, 1979; Kling, 1989). E o que é mais preocupante é que a ortodoxia dominante muitas vezes generaliza as empresas, como se o funcionamento das pequenas organizações fosse similar ao funcionamento das grandes corporações, principais alvos de estudo. “A compreensão das organizações e de seu comportamento, ou seja, o contexto de trabalho dos sistemas de informação é de fundamental importância, até porque tem sido argumentado que a atual sabedoria convencional dos sistemas de informação é baseada numa visão pobre do que é uma organização. Assim, as pesquisas em sistemas de informação nem sempre têm utilizado o conceito de organização apropriada, fazendo pouco uso da teoria das organizações de forma apropriada (Henfridsson et al apud Rodrigues Filho, 1999).

Um outro agravante em relação a esta preocupação é a ênfase que tem sido dada a estudos técnicos sobre sistemas de informação, em detrimento da análise das implicâncias sociais que estão atreladas ao processo de informatização. Um levantamento realizado por Rodrigues Filho (1999) concluiu que a maioria dos artigos publicados pelos Anais da ENANPAD (Encontro Nacional da Associação dos Programas de Pós-Graduação em Administração) sobre sistemas de informação, no período de 1993/1994 e 1997/1998, eram de domínio técnico. A produção do conhecimento científico em administração / organização tem sido dominada pelo interesse técnico, em termos de previsão e controle (Rodrigues Filho, 1998). 

A ênfase no aspecto técnico e racional é uma característica do paradigma funcionalista (objetivismo/ordem), que desconhece a subjetividade das coisas e das decisões. De acordo com Pozzebon e Freitas (1997), o paradigma dominante, em praticamente todas as escolas de análise de sistemas é o funcionalismo.

As relações existentes nas MPEs são, em geral, mais informais do que nas grandes organizações. Muitas vezes a decisão está centrada na figura do proprietário e este não tem discernimento nem condições de ater-se a dados quantificáveis para a tomada de decisão. Desta feita, na quase totalidade das vezes a intuição de empresário é considerada no processo organizacional, como a única forma de tomada de decisão (Motta, 1988; Vergara, 1991; Moller et al, 1993).

4. O Setor de Autopeças e Oficinas de Automóveis da Região Metropolitana do Recife

O ramo de autopeças e oficinas de automóveis é bastante explorado por empreendedores. É desconhecido o número real de oficinas de autopeças existentes na Região Metropolitana do Recife, principalmente porque muitos estabelecimentos não são registrados nos órgãos competentes. Todavia, estima-se a existência de aproximadamente 2.000 empresas na Região Metropolitana do Recife. Com exceção de algumas unidades, a quase totalidade das oficinas e autopeças são classificadas como micro e pequenas empresas, já que empregam menos de 100 funcionários.

As empresas consultadas forneceram algumas informações sobre o segmento. A maioria dos entrevistados afirmaram que o setor está passando por grandes mudanças. A injeção de veículos novos e de melhor qualidade no mercado após o plano real fez com que a procura por peças e serviços diminuísse drasticamente. Com a diminuição das vendas, a concorrência acirrou-se, de forma que aquelas empresas que não se qualificarem e se renovarem estarão fadadas ao fracasso no médio prazo. Eles afirmam estarem passando por um período recessivo, embora se mostrem confiantes com o negócio e acreditem em breve em dias melhores. Um outro problema relatado por eles e que é comum a outros segmentos é o aumento da inadimplência. No que tange o custo das peças, após o plano real houve uma certa estabilidade e em alguns casos até redução, todavia, a partir deste ano os preços voltaram a subir, simulando uma nova inflação. 

A maioria dos empresários entrevistados mostraram-se preocupados com a qualificação do seu negócio. Segundo eles existe uma preocupação hoje, mais que nunca, com a qualificação não só dos funcionários como a deles próprios. Boa parte dos empreendedores deste segmento não tiveram uma preparação acadêmica de nível superior. O que está ocorrendo no momento é que o aumento da concorrência, está forçando os empresários a investirem nos seus próprios conhecimentos. Uma pesquisa realizada por Vale (1998) sobre as causas da mortalidade das micro, pequenas e médias empresas brasileiras concluiu que o grupo das empresas extintas é marcado, em geral, por um padrão de escolaridade bastante inferior ao do grupo das empresas de sucesso, a começar pela educação básica: possuem 35% de sócios-proprietários com até o ginásio incompleto (contra 20% no grupo de empresas de sucesso). Por outro lado, as pessoas com nível superior completo ou incompleto respondem por 63% das empresas de sucesso, em contrapartida a 48% das empresas extintas.”

5. Material e Método

Para o propósito deste trabalho foram selecionadas apenas 9 empresas de um mesmo segmento de negócio, devido a enorme variabilidade de funções dos sistemas de informação entre empresas. Selecionando-se apenas aquelas de um único ramo, tornar-se-ia mais capaz analisar sistemas de informação similares. O ramo escolhido foi o de autopeças e oficinas de  automóveis, devido ao prévio conhecimento, por parte dos autores, da aplicação de sistemas de informação para este segmento e a facilidade de acesso e contato com as empresas selecionadas.

O processo utilizado para coleta de dados foi a entrevista. Segundo Lakatos (1991) este é um procedimento bastante utilizado na investigação social para a coleta de dados ou para ajudar no diagnóstico de um problema social. Algumas vantagens desta técnica de pesquisa que foram bastante úteis para o trabalho são: 1) fornece uma amostragem muito melhor da população geral; 2) permite maior flexibilidade, podendo o entrevistador repetir ou esclarecer perguntas; 3) há possibilidade de conseguir informações mais precisas, podendo ser comprovadas, de imediato as discordâncias; 4) permite que os dados sejam quantificados e submetidos a tratamento estatístico (Lakatos,1991).

O tipo de entrevista realizada foi a não-estruturada (ou semipadronizada) e focalizada, ou seja, buscou-se conseguir, através da conversação, dados que possam ser utilizados numa análise qualitativa. Utilizou-se um roteiro de itens com base na literatura, embora outras questões puderam ser incluídas (Merton e Kendall apud Phillips, 1974; Lakatos, 1991; Barros e Lehfeld, 1986).

Estas entrevistas buscaram agrupar informações relevantes sobre como os donos de autopeças e oficinas estão visualizando a informatização na sua empresa; como eles avaliam os benefícios da informatização e quais as principais dificuldades encontradas no processo de informatização.

Em média, cada uma das empresas consultadas mantém 13 funcionários e tem em funcionamento 6 micros, todos interligados em rede local. Dentre as empresas consultadas, todas estão informatizadas há mais de três anos e utilizam sistemas de informação nas seguintes áreas: estoque, atendimento, vendas/serviços, contas a pagar, contas a receber, fluxo de caixa, cadastro de clientes, cadastro de fornecedores, faturamento e compras.

6. Resultados

Como já se mencionou, no presente trabalho enfatizou-se a pesquisa qualitativa para entrevistar dirigentes das pequenas e micros empresas do Setor de Autopeças e Oficinas da Região Metropolitana do Recife. As questões básicas consideradas durante as entrevistas foram as seguintes:

- Satisfação com o processo de informatização na empresa

- Custos e benefícios da informatização na empresa

- Escolha do sistema de informação atual e do seu fornecedor

- Aquisição de software (pronto ou encomenda)

- Necessidade de adequação

- Envolvimento do proprietário com o processo de informatização

- Dificuldades encontradas durante o processo de informatização

No tocante à satisfação obteve-se uma média de 6,40, numa nota de 0 a 10 atribuída pelos entrevistados, quando perguntado se estavam satisfeitos com informatização de sua empresa. Segundo eles, as principais mudanças na empresa com a informatização, para melhor, foram as seguintes: rapidez das respostas. melhoria do atendimento, ajuda na tomada de decisão, melhoria do controle das operações informatizadas e apoio ao planejamento. A nota média, entre 0 e 10, quando perguntado se o sistema de informação ajudava no processo de tomada de decisão foi 7,00. Esta última resposta nos leva a supor que os sistemas de informação, de forma geral, estão servindo não apenas para processamento de transações, como também estão disponibilizando informações relevantes para o processo de tomada de decisão. “Os sistemas de processamento de informações tornam-se um sistema de informações gerenciais quando sua finalidade transcende uma orientação para o processamento de transação, em favor de uma orientação para a tomada de decisões gerenciais (Schwartz apud Rebouças de Oliveira, 1992)”. 

Com relação à questão sobre custos e benefícios da informatização na empresa, todos os entrevistados julgaram o processo de informatização bastante oneroso financeiramente para a empresa. Todavia, 66 % deles afirmaram que o benefício supera os custos. Das três empresas que afirmaram estar tendo prejuízos com relação à informatização, duas delas disseram que, em breve, esperam reverter tal situação. Neste ponto, pode-se afirmar que existe uma consciência, ao menos discreta, da importância da informatização para as empresas estudadas, pois, mesmo considerando um alto custo, elas mantêm a informática, devido à visualização dos benefícios reais ou potenciais.

Quando perguntado aos entrevistados o motivo pelo qual os levou a escolher o sistema de informação atual, 55 % deles responderam que foi devido à indicação de algum colega que já utilizava o mesmo sistema. O segundo motivo mais citado pelos entrevistados foi a adequabilidade do sistema ao seu negócio, seguido pela qualidade do sistema, confiança na empresa fornecedora e qualidade do atendimento, respectivamente.

Enquanto as grandes empresas consideram a excelência e a qualificação como os critérios mais relevantes na escolha do parceiro ou fornecedor de software (Leite, 1997), as MPEs consideraram a indicação de um colega, seguido pela adequabilidade do sistema, como os pontos principais. Uma preocupação que surge com relação ao resultado das micros e pequenas empresas é a falta de um critério mais técnico para a escolha de um parceiro. “Aos olhos do consumidor médio o software é uma caixa preta da qual saem respostas a estímulos externos: o que se passa ‘lá dentro’ é, em geral, inacessível ao simples usuário, que decide a compra com um nível de informações muito pobre (Frick e Nunes, 1996)”. Isto vem a reforçar uma das características, já apontada, das MPEs que é a baixa capacidade gerencial dos pequenos negócios, normalmente dominados pela improvisação e pela falta de instrumentos e técnicas de gestão. Uma vez que a empresa tem baixa capacidade gerencial, a decisão sobre o parceiro, e conseqüentemente o software a ser utilizado, é definida por uma indicação de um colega, e não por meio de uma pesquisa criteriosa, como realmente deve ser, dado a importância de tal ferramenta para a organização.

Uma outra informação relevante é sobre a forma de aquisição de software. Todas as empresas pesquisadas informaram que adquiriam software pronto e não desenvolvido sob encomenda, considerando o alto custo de desenvolvimento de um sistema de informação por encomenda. “Software comprado pode ser menos dispendioso e ter aquisição e instalação mais rápidas” (Stair, 1998). E já que um dos problemas das MPEs é a insuficiente capitalização, a elas não resta praticamente outra opção senão comprar um sistema já preparado, embora o uso de um sistema já pronto seja perigoso quando surge a necessidade de moldar a organização ao sistema e não o contrário. No tocante à adequação do sistema, 78 % dos entrevistados responderam que houve alguma adequação ou customização do software. Isto suaviza um pouco o perigo de que as empresas estejam se moldando ao sistema e não o contrário. 

Quando foi perguntado quais as principais dificuldades encontradas com o processo de informatização, as respostas foram as seguintes: baixa qualificação da mão-de-obra (67%); treinamento insuficiente dos funcionários (44%); resistência dos usuários (44%); adequabilidade do sistema (33%); ineficiência do fornecedor do sistema (33%). Como já se mencionou, um dos desafios das MPEs é a baixa qualificação da mão-de-obra. Esta também foi a dificuldade mais citada pelas empresas, durante o processo de informatização. Esta qualificação está muito mais relacionada com o aspecto da educação básica, do que um treinamento de como operar o sistema. Este é um problema estrutural e que ocasiona enorme prejuízo para as empresas brasileiras como um todo. “Os elevados índices de pobreza, o analfabetismo e o baixo nível educacional e de qualificação da mão-de-obra pernambucana constituem restrições e limitações graves ao desenvolvimento (Sebrae/Fcap, 1997)”.

O treinamento insuficiente foi a segunda dificuldade mais citada. A atividade de treinamento durante o processo de informatização é algo imprescindível para o sucesso deste. “Não há dúvida de que o treinamento de usuários é uma parte essencial de sua preparação (Stair,1998)”. Segundo Saviani (1994), “...no Brasil treinamento e reciclagens são realizados em quase sua totalidade pelas empresas multinacionais e por empresas brasileiras de grande porte. Mas é por que os custos são inviáveis que possibilitam as pequenas e médias empresas de estar neste rol ? Não, nada disso! É porque os empresários líderes destes tipos de empresas desprezam e ignoram o treinamento, considerando-o custo e jamais investimento”. A atividade de treinamento, normalmente é feita pela mesma empresa fornecedora do software. Entretanto, este treinamento, na maioria dos casos, é negociado por hora e tem um custo adicional ao custo do software. Sendo assim, grande parte das vezes a culpa pelo não treinamento adequado dos usuários é devido ao próprio proprietário da empresa.

Longenecker et al (1997) afirmaram que é bastante comum funcionários apresentarem resistência à conversão ao uso de computadores. Isto ocorre devido ao medo de os empregados serem substituídos pelas máquinas, pois os computadores são visualizados como uma ameaça aos seus empregos. Robbins (1999) descreve que “fontes individuais de resistência à mudança residem nas características humanas básicas como percepção, personalidades e necessidades”. Ele ainda afirma que o hábito e o medo do desconhecido, pontos inclusive citados por dois dos entrevistados, são uma das principais causas das resistências individuais. Uma forma de driblar essa resistência é conquistar a confiança e o apoio dos funcionários com o processo de informatização. Segundo Robbins, a educação e a comunicação, além da participação dos funcionários são formas de vencer a resistência ao processo de mudança organizacional. Uma pesquisa realizada por Dias (1998) identificou que a resistência pessoal ao uso de microcomputadores aumenta a percepção destes equipamentos como instrumentos difíceis de serem usados e, indiretamente, diminui a percepção de sua utilidade.

A ineficiência do fornecedor do sistema também foi um ponto relatado como difícil durante o processo de informatização. Este aspecto pode ser um reflexo da forma errônea de como as empresas estão escolhendo seus parceiros, conforme já discutido anteriormente. O que ocorre também é que o mercado de soft-houses (fornecedores de sistemas de informática) pode ser um mercado poluído, e assim, despreparado para manter um atendimento contínuo e de qualidade. Uma pesquisa realizada por Leite (1997a), apontou a falta de capacitação / qualificação do parceiro como o segundo problema mais citado pelas empresas entrevistadas, em decorrência da terceirização da informática. Uma outra pesquisa realizada também por Leite (1997b), constatou que as principais dificuldades enfrentadas durante o processo de informatização, na visão das empresas fornecedoras de software, normalmente são: resistência do cliente à atuação da empresa fornecedora; resistência do cliente a mudanças internas; imprecisões na especificação do serviço a ser executado; pressões políticas dos clientes e excesso de expectativas do cliente.

Quanto ao envolvimento do proprietário com o processo de informatização, 67% dos entrevistados responderam positivamente. O envolvimento da alta direção da empresa é um dos pontos relevantes para o sucesso do processo de informatização. Quando o proprietário se mostra efetivamente interessado com o sucesso da informática, esse comprometimento é passado para o resto da organização, de forma que os funcionários se sentem “obrigados” a utilizar e aceitar tal ferramenta. É necessário que prevaleça uma atitude positiva, de interesse na computação, para que a conversão de serviços executados manualmente para serviços executados no computador possa ser bem-sucedida. Se não houver suporte completo da alta administração ao novo sistema, este provavelmente irá falhar.

7. Conclusão
O avanço tecnológico não pára. Dia após dia vê-se nos jornais o anúncio de um novo computador mais potente, ou de uma nova técnica de desenvolvimento de informações mais eficiente. As empresas não têm como fingir que não estão vendo este avanço, pois os concorrentes, quando passam a utilizá-lo, adquirem vantagem competitiva, através da rapidez das transações e da melhoria do processo de controle e de tomada de decisão, forçando assim as demais a repensar sobre sua utilização. A informática é um instrumento moderno que deve ser aproveitado por todas as empresas, inclusive as de pequeno porte. “A informação é um recurso corporativo e sua gestão de forma harmoniosa e compartilhada será indispensável à sobrevivência de qualquer empresa em um futuro próximo (Longenecker, et al 1997)”.

Muitos estudos e pesquisas têm sido publicados sobre a informática, desde processos técnicos, relacionados com o Hardware (equipamentos, componentes, etc), até os processos sociais, relacionados com a utilização desta ferramenta pelas pessoas e sua a influência sobre as organizações e a sociedade. Uma preocupação que surge é: até onde estes estudos podem ser aplicados para a realidade das MPEs ? 

As pequenas empresas são marcadas por fatores peculiares. A alta centralização de poder e da tomada de decisão na figura do dono, a escassez de capital de giro e para grandes investimentos, a baixa capacidade gerencial, a baixa qualificação da mão-de-obra e a falta de um planejamento de longo prazo, são algumas das características predominantes na realidade das micro e pequenas empresas, que devem ser observadas durante o processo de informatização. 

As necessidades das grandes organizações são distintas das necessidades das pequenas organizações. Com isso muda-se todo o contexto, inclusive a utilização da informática, pois assim como as necessidades são distintas, as dificuldades sentidas com a informatização também serão. 

Os estudos atuais sobre a informática, em sua maioria, não abordam tais questões, já que normalmente as análises são realizadas sobre a realidade de grandes organizações. Os pesquisadores não podem incorrer no erro de moldar as pequenas empresas para as suas pesquisas. Diante da grande importância de tais empresas para o contexto nacional e mundial, torna-se necessário que mais estudos sejam realizados sobre a realidade das MPEs, já que muitas questões sobre tais empresas ainda não foram respondidas, tanto no campo de sistemas de informação como no campo da teoria das organizações. Espera-se que as informações exploratórias sobre o processo de informatização das MPEs, contidas neste trabalho, sirvam de alerta para a necessidade de mais estudos sobre este importante setor da econômica nacional.
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