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RESUMO 

 

O presente artigo busca apresentar a aplicabilidade de conceitos de administração da tecnologia             
da informação bem como suas práticas administrativas em uma empresa de posto de             
combustível   na   cidade   interiorana   catarinense   de   Bom   Retiro. 
Na era digital em que estamos inseridos dado o constante avanço tecnológico, a sociedade vem               
se transformando no que diz respeito à informação, tornando-se necessário a coleta e o correto               
tratamento de dados para torná-los informações e conhecimento para que as empresas            
estabeleçam   novos   padrões   de   competitividade   e   se   tornem   um   diferencial   no   mercado. 

 

Palavras-chave:    TECNOLOGIA.   INFORMAÇÃO.   ESTUDO   DE   CASO. 
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1   INTRODUÇÃO 

 

A era da informação vem trazendo muitas mudanças que estão afetando           

profundamente as organizações e transformando radicalmente o papel das pessoas que nelas            

trabalham. Hoje, a informação é o diferencial das empresas, seu mais poderoso recurso. Os              

sistemas de informação se tornaram a ferramenta essencial, sendo responsável pela integração            

dos departamentos e coordenando as atividades, reestruturando os processos e auxiliando nas            

tomadas   de   decisões. 

As empresas estão em um ambiente cada vez mais exigente e dinâmico, sofrendo             

grande pressão na tomada de decisões em uma corrida competitiva. Uma das soluções             

encontradas tem sido a adoção de sistemas de informação como suporte nos processos da              

organização. 

Este artigo tem como objetivo geral demonstrar os resultados da realização de um             

estudo de caso com o propósito de analisar os recursos tecnológicos, processos e toda a gestão,                

verificar as possíveis falhas e propor soluções para a otimização das operações e tomadas de               

decisões   da   empresa. 

 

 
 

  



 
 

2   TEMA 

 

Atualmente são exigidas posturas e soluções inovadoras para desafiar problemas de           

maneira cada vez mais criativa e inovadora, comprometimento das pessoas envolvidas, assim            

como estratégias e maneiras de enfrentar a liderança, também uma nova maneira de comunicar              

e motivar, assim surgindo uma nova forma de se administrar. Seja a empresa de pequeno, médio                

ou grande porte, é preciso trabalhar de maneira moderna, pois junto dos novos tempos, surge a                

necessidade   de   uma   nova   estruturação   de   todo   o   processo   administrativo. 

Jesus e Zambalde (1997) afirmam que organização é uma função administrativa que            

agrupa   e   estrutura   os   recursos   da   empresa   para   atingir   os   objetivos. 

Por sua vez, Cooper (2003) diz que o estudo e aplicação de métodos de pesquisa               

tendem a proporcionar conhecimentos e habilidades que são necessárias para a resolução dos             

problemas e vencer seus desafios, assim sendo extremamente importante a investigação           

relacionada a um problema administrativo, como também diante das novas tendências, os            

administradores tendem a buscar informações melhores e mais refinadas para auxiliar suas            

decisões. 

As empresas, independente do porte, possuem específicos setores onde variadas          

informações podem ser tratadas. Diante desse contexto é que cabe a adaptação estratégica e              

criativa, fazem-se valer do uso da Tecnologia da Informação no desenvolvimento das            

competências para buscar, tratar e armazenar as informações de fontes diferentes. Nas empresas             

são notórias as vantagens e a contribuição dos sistemas de informação para controlar processos,              

assim provendo acima de tudo a qualidade, além de organização e eficiência. Aplicar a              

Tecnologia da Informação é mais que apenas um método para fazer da empresa uma referência,               

tornando-a   competitiva   com   alta   qualidade. 

Gestão do conhecimento dentro das organizações pode ser encarada como um           

grande processo análoga à qualidade total, visto que quem garante a qualidade é o indivíduo por                

suas   tarefas   executadas   no   seu   cotidiano. 

Maña (1999) afirma que a preparação e a capacitação são os caminhos que podem              

conduzir a mudança organizacional ligada à evolução simultânea da empresa e de seu ambiente,              

com conhecimento e experiências para construir memória coletiva. Basicamente existem dois           

tipos de conhecimento na organização, o conhecimento explícito que pode ser disseminado por             

meio   de   mídias,   e   o   implícito,   este   sendo   transmitido   pela   convivência. 



 
 

A Gestão do Conhecimento requer suporte de diversas categorias tecnológicas como           

Business Intelligence, Colaboration, descoberta e disseminação do conhecimento são algumas          

das   mais   utilizadas   ferramentas   utilizadas   para   implantar   processos   de   Gestão   do   Conhecimento. 

A construção de um sistema de informação não é tarefa fácil pois faz-se necessário              

uma série de passos para o desenvolvimento, desde o levantamento de requisitos e             

implementação, testes e sua manutenção, para assim proporcionar melhorias de qualidade nas            

soluções   computacionais. 

Com a era da informação, é gerado e acumulado milhares de informações, sendo             

úteis,   verídicas,   concretas   ou   não. 

Diante deste mar de informações, estão as extremamente importantes, agregando          

extremo valor às organizações. Assegurar o acesso a essas informações buscando esconder            

informações sigilosas, evitar problemas de violações no conteúdo antes de alcançar seu destino,             

roubo de dados, entre outros problemas, tornou-se uma preocupação e grande desafio já que a               

fraude   em   informática   se   tornou   uma   dor   de   cabeça   em   escala   global. 

É preciso cercar o ambiente de informações elaborando e adotando as políticas            

corretas para minimizar os riscos, mesmo sendo praticamente impossível uma segurança total e             

absoluta. 

  



 
 

3   OBJETIVOS 

 

3.1   OBJETIVO   GERAL 

 

Determinar o impacto nas empresas com a utilização da tecnologia da informação e             

sistemas   para   suporte   na   otimização   dos   processos   organizacionais. 

 

 

 

3.2 OBJETIVOS   ESPECÍFICOS 

 

Este   artigo   pretende   demonstrar: 

● Os resultados obtidos na realização de um estudo de caso desenvolvido na            

empresa Auto Posto VT Ltda, localizada no município de Bom Retiro, no            

interior   de   Santa   Catarina; 

● Executar   uma   análise   dos   recursos,   gestão   e   recursos   tecnológicos; 

● Fazer uma verificação de possíveis falhas e propor soluções pontuais para           

otimização   das   atividades   da   empresa; 

● Auxiliar na maneira de organizar e armazenar os dados, o controle das compras             

e   vendas   e,   principalmente,   nas   tomadas   de   decisões. 

 



 
 

4   PROCEDIMENTOS   METODOLÓGICOS 

 

4.1   CAMPO   DE   ESTUDO 

 

Metodologia é uma técnica que permite investigar o problema proposto de forma a             

alcançar os objetivos traçados. Podendo ser resumidamente uma explicação detalhada, rigorosa           

e exata dos procedimentos adotados pelo pesquisador, explicando como será realizada a            

pesquisa. 

Foi utilizada a pesquisa quantitativa e qualitativa aplicada para atingir os objetivos            

principais deste estudo, sendo exploratória fundamentada em estudo de caso, observando e            

analisando   os   fatos,   com   o   melhor   embasamento   na   pesquisa   bibliográfica. 

Um método flexível na obtenção de informações qualitativas é a entrevista, esta            

requer um planejamento prévio adequado e habilidade do entrevistador para seguir o            

questionário. Sempre que os dados não se encontram em registros e documentos, é a técnica               

mais   utilizada   pois   podem   serem   obtidos   por   meio   de   contatos   pessoais. 

Estudo de caso é um delineamento mais adequado para investigar um fenômeno            

dentro do seu contexto real, onde seus limites não são percebidos com clareza. Sendo realizado               

no próprio local dos processos, os resultados obtidos costumam ser mais assertivos, pois é muito               

importante que o pesquisador esteja imerso na empresa e sua realidade, entendendo suas regras e               

costumes   que   a   regem. 

Este estudo de caso tem por objetivo explorar a realidade de uma pequena empresa              

preservando cada objeto estudado, descrevendo o contexto de determinada investigação e           

realizando formulação de hipóteses no intuito de melhorar os processos em uma realidade de              

muitas   inovações   e   avanços   tecnológicos.  



 
 

4.2   INSTRUMENTOS   DE   COLETA   DE   DADOS 

 

      Quadro   1   –   Instrumento   de   coleta   de   dados 
 

Instrumento   de 

coleta   de   dados 

Universo   pesquisado Finalidade   do   Instrumento 

Entrevista 

 

A   entrevista   será   realizada   à   todos 

os   8   colaboradores   do   posto. 

Avaliar   o   grau   de   entendimento   e 

satisfação   dos   colaboradores   com 

a   utilização   dos   sistemas   de 

informação   e   treinamento   para 

sua   utilização. 

Observação   dos 

participantes 

Será   observado   dos   participantes   os 

conhecimentos   e   satisfação   na 

utilização   das   ferramentas. 

Pretende-se   identificar   a 

habilidade   dos   colaboradores   na 

utilização   de   tecnologias   para   a 

execução   de   suas   tarefas,   agilizar 

processos   e   garantir   o   aumento   da 

produtividade   na   empresa. 

             Fonte:   CAVALCANTI   e   MOREIRA   (2008). 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

5   APRESENTAÇÃO   E   ANÁLISE   DA   REALIDADE   OBSERVADA 

 

Inicialmente foi escolhida a empresa a ser estudada. Depois se iniciou a elaboração             

semiestruturada de um roteiro de auxílio onde estava envolvida a parte dos questionários e              

formas de entrevistas, definição de aspectos observados, quais atores seriam convidados para as             

entrevistas   além   da   análise   dos   resultados. 

Para obter uma análise mais precisa e correta das informações, foram realizadas            

entrevistas   de   questionários   fechados. 

Este estudo trabalha com descrições, comparações e interpretações, possibilitando         

um melhor diagnóstico de dados por parte do pesquisador. A observação foi aplicada uma vez               

que   o   pesquisador   esteve   no   ambiente   da   empresa   por   um   breve   período. 

Estas observações e as entrevistas foram realizadas com efetiva participação de           

todos que foram requisitados a colaborar com informações relacionada às tecnologias           

empregadas na empresa.Quatro dimensões foram focadas na pesquisa avaliativa: conhecimentos          

de informática; gestão da informação; comprometimento; atitudes. Porém, era procurado apenas           

coletar informações sobre os aspectos relacionados à forma de trabalhar com os sistemas de              

informações   e   as   demais   tecnologias   da   empresa. 

Para Gil (2002), alguns dos objetivos da realização do estudo de caso é a exploração               

de   situações   da   vida   real   onde   os   limites   não   são   definidos   claramente. 

Através dos processos é possível descrever claramente qual o nível de percepção que             

os colaboradores possuem em relação à administração de sistemas de informação e todo o              

ambiente   dentro   de   uma   empresa   e   quais   os   fatores   interferem   na   adaptabilidade   ao   que   é   novo. 

Os resultados da análise buscam aprofundar de acordo com conceitos teóricos           

citados anteriormente e de acordo com os objetivos propostos, assim tornando possível obter             

uma   visão   melhor   do   ambiente. 

O conhecimento do ambiente empresarial é a base para se desenvolver e propor             

soluções. Este ambiente não é formado somente pelo uso de tecnologias, e sim também por               

recursos humanos buscando a organização e planejamento das atividades no dia-a-dia           

empresarial. Diante disso, torna-se importante o levantamento dos problemas para que assim se             

possa estudar e adotar estratégias para a organização, de modo a solucionar os problemas              

diagnosticados. 

 

 



 
 

5.2   DESCRIÇÃO   E   ANÁLISE   DA   REALIDADE   OBSERVADA 

 

Os   gráficos   demonstram   alguns   resultados   obtidos   na   realização   do   estudo. 

 

Fundamentos   de   Informática 

 

Gráfico   1:   Importância   dos   recursos   de   TI 

 

Fonte:   Dados   obtidos   durante   as   entrevistas   com   colaboradores. 

 

Observa-se que 80% dos colaboradores acham muito importante os recursos de TI            

na   empresa,   20%   acreditam   que   é   de   grande   ajuda   os   recursos. 

É possível constatar que a maioria acha que recursos de TI são muito importantes              

auxiliando   na   gestão   e   tomadas   de   decisões   na   empresa. 

 

Os   Sistemas   de   Informação   da   Organização 

 

Gráfico   2:   Utilização   de   Sistemas   da   Informação 

 

Fonte:   Dados   obtidos   durante   as   entrevistas   com   colaboradores. 

 



 
 

De acordo com o gráfico, 50% dos colaboradores utilizam de 1 a 3 sistemas, 30%               

mais   de   3   e   20%   com   somente   1   sistema   de   informação   na   empresa. 

 

Gráfico   3:   Treinamento 

 

Fonte:   Dados   obtidos   durante   as   entrevistas   com   colaboradores. 

 

Pelo levantamento acima pode-se verificar que 70% dos colaboradores consideram          

estar bem treinados diante de 30% que acreditam que nem todos os usuários estão treinados e                

aptos   a   utilizarem   os   sistemas   de   acordo   com   sua   função. 

 

6   PROPOSTA   DE   SOLUÇÃO   DA   SITUAÇÃO-PROBLEMA 

 

Confrontando os resultados observados, podemos notar que é a realidade da maioria            

das empresas buscar acompanhar o mercado e inovar dentro de sua realidade orçamentária.             

Mesmo tento vontade de acompanhar as inovações, não são todos os totalmente aptos ou até               

mesmo dispostos a se adaptarem às evoluções. Principalmente os colaboradores, por mais que             

estejam sendo preparados, nem sempre demonstram a paciência necessária diante de alguma            

dificuldade nos sistemas utilizados dentro da organização, não se dando nem ao trabalho de              

tentar entender a situação e já encaminham o problema para o responsável de TI, mesmo sendo                

coisas   simples. 

Vale lembrar que os sistemas funcionam de acordo com os dados que entram, sendo              

assim   os   resultados   estão   suscetíveis   a   erros   de   quem   os   operam. 

 

6.1   PROPOSTA   DE   MELHORIA   PARA   A   REALIDADE   ESTUDADA 

 



 
 

Uma proposta para solucionar os problemas mais característicos da rotina da           

organização estudada seria a implementação de uma cultura de aprendizado composta por            

certificações   e   bonificações   por   desempenho   nas   especializações   efetuadas. 

Os colaboradores se sentiriam mais motivados em buscar conhecimento e em           

aplicá-los com mais paciência e dedicação tendo como materializar a recompensa por esforço.             

Claro que isso deve ser elaborado de forma que o bom atendimento não seja algo anormal, ele                 

deve ser o básico assim como o bom desempenho na rotina de trabalho, mas algumas maneiras                

de   recompensar   essa   especialização   poderia   ser   implementada. 

 

6.2   RESULTADOS   ESPERADOS 

 
Durante a elaboração deste estudo de caso, foi possível levantar que a renda dos              

colaboradores da empresa não é das mais altas, então é bem provável que uma bonificação pelos                

esforços aplicados no aprendizado, especializações e solução de problemas seria muito bem            

apreciado e estimulante para todos. Com a motivação gerada em todos, espera-se que uma              

melhora significativa aconteça bem como haja uma grande redução na margem de erros             

imputados no sistema, gerando economia e reduzindo o estresse que estes erros causaram em sua               

resolução. 

 

6.3   VIABILIDADE   DA   PROPOSTA 

 

Tendo em consideração o potencial de economia que a empresa pode garantir com a              

implantação da tecnologia de forma mais completa e unânime na empresa e o melhor preparo               

de seus colaboradores e a redução de erros cometidos na operação, estima-se que a economia               

gerada seja o suficiente para arcar com uma proposta de bonificação de desempenho e ainda               

servir de fundo para futuras implementações que vão se tornando necessárias. A formação de              

parcerias com empresas responsáveis pelos cursos em troca de publicidade na empresa também             

ajudaria   a   viabilizar   a   implementação   da   proposta. 

 

7   CONSIDERAÇÕES   FINAIS 

 



 
 

A pesquisa realizada em uma empresa onde se busca a adoção da tecnologia como              

fonte essencial para se melhorar os processos e negócios, é possível detalhar os conceitos e               

discutir os princípios teóricos estudados pois estes se manifestaram frente os depoimentos e             

fatos   frente   a   administração   dos   sistemas   de   informação   da   organização. 

Com o desenvolvimento tecnológico, a sociedade busca se adaptar o mais rápido            

possível ao novo mundo, o que exige atitudes que fazem com que esta busca por inovação,                

competência e eficiência sejam itens primordiais para o mercado de trabalho. Sistemas tem sido              

a melhor estratégia para as empresas, por serem alvos fáceis, acabam sendo as mais prejudicadas               

com a falta de inovação, terem uma administração de excelência e garantir a competitividade              

em   um   mercado   cada   vez   mais   exigente. 
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