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RESUMO

Investiga-se o comportamento de busca e uso de fontes de informacdo por um gestor
varejista de pequeno porte em seus processos decisorios, tomando como base, um modelo
de 30 fontes de informacgéo utilizadas por consultores empresarias de pequenas e médias
empresas de Mafra Pereira (2006). Todos os dias, independente do porte da empresa, 0s
profissionais sdo impulsionados a tomarem decisdes. Algumas podem ser tomadas com base
apenas em dados empiricos ou conhecimentos pessoais, outras ndo. O uso da informacéo
para a tomada de decisdo na pequena empresa € foco deste estudo, que teve como objetivo
identificar o processo de busca de informacgéo por parte do gestor varejista de organizacdes
de pequeno porte. O estudo de natureza qualitativa utilizou-se da entrevista estruturada como
técnica de coleta de dados, apoiado no uso do incidente critico. A pesquisa conclui que o
Gestor varejista tende a desenvolver diversas atividades em sua organizagdo. O
comportamento de busca e uso de informacgdes € limitado a poucos recursos informacionais,
prevalece o uso de fontes pessoais.

Palavras-chave: Busca e uso da Informacédo. Fontes de Informacao. Gestor varejista.



ABSTRACT

This study investigated the search end use of Information sources by one retailer manager,
based on the 30 sources of information used by consultants for small and medium enterprise
companies by the author Mafra Pereira (2006). Every day, regardless of company size,
professional organizations are motivated to make decisions. Some decisions can be made
based only on personal knowledge or empirical data, others not. The use of information for the
decision making in small business is the retail focus of this study. This research had as
objective analyze the process of searching information by the small retailer manager. To
obtain the data, we applied techniques of the critical incident and observation.The research
concludes that the small retailer manager develops various activities in the organization; has a
basic level of training, and has vast experience in retail. In the administrative context is
predominant the use of few sources of information for the business, the information behavior
of searching is prevalent for internal personnel sources and external and personal sources.

Key-words: Search end use of Information. Sources of Information. Retailer of Manager.
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1 INTRODUCAO

Este estudo investigou o comportamento de busca e uso de fontes de
informag&o por um gestor de comércio varejista de pequeno porte em seus processos
decisorios, tomando como base, um modelo de 30 fontes de informacéo utilizadas por
consultores empresarias de pequenas e médias empresas em estudo de Mafra Pereira
(2006).

Quando o pequeno empresario tem uma necessidade de informacao, seja
ela: aquisicdo de novos produtos ou servigos, contratacao de funcionarios, ampliacdo
ou reforma do estabelecimento, conquista de novos clientes, ele busca e utiliza
recursos informacionais. Nesta perspectiva, as fontes de informacdo no ambiente de
negécio orientam a acdo do sujeito diante de uma situagdo, funcionando como um
meio, um recurso, uma ponte. Certas decisbes sdo embasadas apenas em dados
empiricos ou conhecimentos pessoais. No entanto, por sua magnitude, algumas
decisGes necessitam de ser orientadas por uma ampla gama de informacdes de cunho
interna ou externa, haja vista a possibilidade de aumentar a qualidade dos resultados

esperados dos objetivos e metas estabelecidas pelo administrador.

Entende-se por fonte de informacdo os documentos frequentemente
utilizados por profissionais no dia-a-dia das instituicbes visando dar assisténcia a
decisBes estratégicas, tacitas ou operacionais, tais como: aquisicdo de um produto,
vendas de produtos, fusdes, contratacdo de funcionarios, reforma de loja. A busca e
uso de fontes de informacéo para a tomada de deciséo € o foco deste estudo. Diante
deste panorama, de modo particular, investigou-se o comportamento de busca e uso
de fontes de informac&o no processo de tomada de decisdo de um gestor de uma
organizacdo de pequeno porte, tomando como base o comércio de varejo do tipo
mercearia/padaria.

O volume de dado e informacdo produzido e acumulado pelas
organizacdes cresce exponencialmente. Por isso, identificar entre tantos subsidios
informacionais aqueles que sdo mais usados, relevantes, confiaveis, sdo aspectos
fundamentais a serem trabalhados inclusive nas organizacdes de pequeno porte, a fim

de melhorar os processos decisorios. E compreensivel que ndo haja informagdes
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melhores ou piores, assim o estudo ndo faz juizo de valor sobre esta ou aquela fonte
pesquisada ou utilizada. Todavia, 0s gestores nas instituicbes carecem de ter o
conhecimento acerca da diversidade de fontes de informacBes existentes e

disponiveis para serem utilizadas no momento de uma necessidade na organizacao.

1.1 Problema

Como ja mencionado, a informacdo no ambiente empresarial pode ser
utilizada em diferentes meios e contextos.

Braga (2000) aponta que o administrador situado no nivel estratégico
tende a necessitar mais frequentemente de informacéo pontual, de natureza interna e
externa. Estas fontes sdo comumente usadas para suportar decisdes consideradas de
longo prazo. No nivel tacito ou gerencial, ele tende a necessitar de informagfes
internas, pormenorizadas para cada tipo de atividade ou funcdo na gestao de médio
prazo. Ja no nivel operacional sdo necessarias informacdes voltadas para execucao
de tarefas especificas, consideradas de curto prazo.

O gestor de organizacdo de pequeno porte tende a atuar nas trés
dimensdes acima mencionadas: ao planejar ampliar a loja ou os servicos ofertados,
compreende-se no nivel estratégico; ao transmitir regras ou realizar um pedido de
produto para a loja ele desenvolve uma funcéo de nivel tacito; ja ao atuar diretamente
no atendimento ao publico da loja, desenvolve uma funcao de cunho operacional.

Considerando a realidade do empresario de organizagdo varejista de
pequeno porte e visando entender o uso da informacéo por este profissional, o estudo
se propOe a responder a seguinte pergunta: Quais sdo as fontes de informagéo mais
utilizadas por um gestor de uma empresa de pequeno porte em seus processos de

tomada de decisao?
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1.2 Justificativa

A pesquisa surgiu com a necessidade de elaborar um trabalho académico
de conclusdo de curso de Po6s-Graduacdo em Arquitetura e Organizacdo da
Informacdo. Segundo Marcério (2010) existem vérias definicdes para a atividade de
Arquitetura de Informacdo, todas com o mesmo objetivo, que é o de atender as
necessidades de informacéo dos sujeitos. Arquitetura da Informacéo neste trabalho é
voltada para o designer informacional, na tentativa de identificar tracos ou
comportamento de busca e uso de informacdo, contribuindo com o olhar de
especialista em Arquitetura da Informacgéo, na tentativa de auxiliar os profissionais a
encontrar e gerenciar as informacgdes importantes de apoio ao negocio. Entre os varios
temas apresentados ao longo do curso, optou-se por investigar a busca e uso de
informagdes nas instituigdes.

A informacdo vem a ser o bem mais valioso de uma organizacdo, ela
agrega valor ao negocio. Le Coadic (1996) aponta que informacédo é um elemento que
comporta sentido. O gestor conhecer e identificar a informagéo certa, na hora certa,
um requisito importante. Montali e Campello (1997) orientam que na
contemporaneidade para sobreviver as instituicbes precisam ter controle acerca de
seus ambientes: interno e externo. Nesta perspectiva, as companhias precisam se
organizar e gerenciar de forma eficaz e eficiente as suas fontes de informacdo. Nesta
direcdo, Mcgee e Prusak (1994) destacam que o avanco tecnolégico ndo conseguiu
solucionar o principal problema das empresas: definir a informacao correta, em tempo
habil, e no local adequado. Definir 0 que se precisa, como, onde e quando ainda é
tarefa humana, e cabe aos individuos, gestores das organizacdes, enquanto seres
cognoscentes, estabelecerem suas necessidades e a partir delas definir mecanismos
de coleta, andlise e disseminacdo da informacdo, de forma a transforma-la em
vantagem competitiva.

Organizar informacdo em ambientes empresariais nada mais € que criar
uma arquitetura favoravel aos processos dependentes de dados e informagéo. Cada
organizagdo apresenta diferentes necessidades, estrutura, cultura, recursos
financeiros, niveis de pessoal. Entretanto, a arquitetura da informagéo € projetada para
acomodar todos os usuarios, tendo em vista as idiossincrasias da empresa, de modo
gue as informacdes e os conhecimentos cheguem as pessoas certas no formato certo
e no momento oportuno. Desse modo, identificar necessidades, comportamento de

busca e uso de informacao é o passo inicial.
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Alguns dos temas mais importantes relacionados a Arquitetura da
Informacéo tém a ver com o trabalho de estudos de usuarios e organizacdo de
informacdo, em especial este estudo focou aspectos relacionados ao campo de
pesquisa da area de estudos de comportamento de usuérios. Torna-se importante
alcancar o comportamento de busca e uso do usuario ou grupo de usuarios por dados
e informacdo, bem como, as principais fontes de informacdo consideradas. A
aplicabilidade desses conceitos, conforme Pereira e Barbosa (2008), ndo se
restringem somente as grandes organizagfes. Pelo contrario, faz-se necessario que
tais pesquisas vislumbrem também o ambiente corporativo e de informacdo das
médias, pequenas, e microempresas que apresentam caracteristicas particulares e
sdo extremamente relevantes para o desenvolvimento da economia e da sociedade do
pais.

As pequenas empresas desempenhem, no atual contexto econdmico
social e empresarial Brasileiro papel de destaque. Mafra Pereira (2006) assinala que
apesar da importancia da pequena e média empresa no cenario econémico Brasileiro,
h& poucos estudos voltados para este tema. Na tentativa de contribuir para tal
proposicao, a presente pesquisa justifica-se no contexto de identificar a busca e o uso
de fontes de informacgdes para o processo de tomada de decisdo do administrador de
pequeno porte, tomando como base um gestor do grupo de varejo.

Segundo Soares (2011), as vendas do comércio varejista, em volume,
bateram recorde em 2010: cresceu 10,9%, a maior expansdo dos ultimos 10 anos.
SEBRAE (2011), afirma que o comércio varejista € importante no cenério econémico
Brasileiro por sua magnitude e abrangéncia, que se refletem na capacidade de

geracdo de empregos e modernizacdo das praticas empresariais, entre outras.
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1.3 Objetivos da pesquisa

Objetivo geral:

Descrever o comportamento de busca e uso de fontes de informagéo por

um profissional varejista de uma empresa de pequeno porte.

Obijetivos especificos:

a) Caracterizar a pequena empresa de comeércio varejista de pequeno
porte.

b) Descrever o perfil e as atividades exercidas pelo administrador varejista
de pequeno porte.

c) Expandir a percepcdo do gestor varejista quanto a diversidade de

fontes de informacao existentes para subsidiar decisfes.

Esta monografia_esta estruturada em capitulos, com 0s sequintes assuntos

abordados:

- Capitulo I: revisdo de literatura onde se caracteriza o conceito de busca e uso
de informacdo; o conceito de fonte de informacao; e as caracteristicas dos gestores de

pequenas empresas.

- Capitulo I1l: mostra a metodologia da presente pesquisa, que se justifica como

gualitativa na forma de um estudo de caso.

- Capitulo VI: encontra-se a analise e discussdo dos dados obtidos no estudo
de caso, neste capitulo € apresentado o perfil da organizacao varejista que a pesquisa
se dedicou a estudar; o perfil do gestor varejista de pequeno porte sujeito da pesquisa;
e por fim, & apresentado o comportamento de busca e uso de informag&o por parte do

sujeito participante da pesquisa.

- Capitulo V: sdo apresentadas as consideracdes finais da pesquisa.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A presente revisdo de literatura caracteriza o conceito de busca e uso de
informac&o. Apresenta o conceito de fonte de informacéo, e o tema gestor e pequena

empresa.

2.1 Comportamento de busca e uso de Informacao

O comportamento de busca e uso de informacéo insere-se no contexto do
estudo de uso e usuario. Bettiol (1990) aponta que inicialmente estes estudos
preocupavam-se com o uso de fontes e sistemas de informacdo em detrimento aos
aspectos humanos do uso da informacdo. No entanto, a partir da década de 70 o
individuo como processador de informacdo toma destaque. Assim, os estudos de
usuérios buscam explorar as necessidades humanas, ressaltando o aspecto cognitivo
dos usuarios. A partir deste periodo destacam-se também maior preocupagdo com o
desenvolvimento de métodos, padronizag&o e preocupagdo com conceitos centrais em

torno do tema: comportamento informacional.

Segundo Figueiredo (1994), estudos de usuarios sao investigacdes que se
fazem para saber o que os sujeitos precisam em matéria de informacdo, ou entao,
para entender se as necessidades de informacao por parte dos usudrios estdo sendo

satisfeitas de maneira apropriada.

De acordo com CHOO (2003), os estudos sobre necessidades e usos da
informacgdo contribuiram significativamente para que possamos entender como as
pessoas buscam a informacéo. Porém, segundo Borges e Nadaes (2007), embora os
estudos continuem a proliferar, hA uma crescente intranquilidade pelo fato de né&o
estar ocorrendo a construcdo de um conhecimento tedrico unificador sobre as
necessidades e usos da informacédo. Véarias sdo as frentes de trabalho sem dialogo, o

gue reforca a necessidade de estudos interdisciplinares.

Entre as diversas atitudes e comportamentos do ser humano, um dos mais
destacados se refere a procura e uso de informacdes. Pereira (2008) afirma que em
infinitos contextos: locais de trabalho, relacionamento familiar ou mesmo

individualmente, as pessoas, ao perceber uma necessidade de informacdo, que
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representa uma lacuna entre aquilo que se sabe e aquilo que se deseja saber busca-

se informacdes que possam suprir essa necessidade.

Usar informacgdo é trabalhar com a matéria informagdo para obter um
efeito que satisfaca a uma necessidade de informacdo. Utilizar um produto de
informacgdo é empregar tal objeto para obter, igualmente, um efeito que satisfaca a uma
necessidade de informagé&o (LE COADIC, 1996, p. 39).

Necessidades e usos de informacdo sdo interdependentes que se
influenciam reciprocamente de uma maneira mais completa, que determinara o
comportamento do usudrio e suas praticas. De acordo com o autor, o conhecimento da
necessidade de informacdo permite compreender por que as pessoas se envolvem

num processo de busca de informacao.

A informacdo é considerada um elemento que comporta sentido (Le
Coadic 1996); neste estudo, seu objetivo é agregar valor ao processo de tomada de
deciséo e gerar conhecimento. A Necessidade, a busca e o uso de informacéo sdo
atividades humanas e sociais (CHOO 2003). As necessidades de informag¢do dos
usuarios se dao a medida que os mesmos reconhecem vazios de conhecimentos.
Neste sentido, a busca de informag&o tem como funcéo atribuir sentido, clareza, ao
contexto de incerteza em que o sujeito se encontra imerso. Segundo Choo (2003), o
ambiente de busca de informacao € constituido pelas necessidades cognitivas e pelas
reagfes emocionais do individuo, enquanto o uso da informagdo pressupfe um

ambiente externo como estrutura da organizag&o e a cultura organizacional.

Choo (2003) apresenta trés estagios para o0 modelo de busca e uso da
informacgéo; sdo eles: necessidade de informacéo, busca de informagdo e uso de
informac&o. A incapacidade do sujeito em solucionar um problema é o combustivel
basico para a busca de uma informacdo. Para o autor, a busca de informacéo é,
entdo, o processo pelo qual o sujeito procura informacdo de modo a mudar seu estado
de conhecimento. Esta procura pode ocorrer por meio do uso das fontes pessoais ou
impessoais, eletrdnicos ou impressos, interna ou externa. Davenport e Prusak (1998)
assinalam que o uso da informacdo compreende a etapa final do processo

informacional.

Lira et al (2007) a informacéo ndo € algo que existe independente e
exteriormente ao ser humano. A informagéo é tida como um produto humano. Assim,

para se criar um modelo de busca de informacéo, conforme Segundo a autora, deve-
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se tomar o sujeito como centro do fendbmeno, considerando sua percepcao,
necessidades, opinides e dificuldades. Tal perspectiva converge com o modelo
informacional “sense-making” de Darvin que expde que a realidade é permeada de
inconstancias, incertezas e lacunas de conhecimento, sendo que cada sujeito confere

sentido a informacao que processa, em contextos e realidades distintas.

De acordo com Case (2002), citado por Pereira (2008) os caminhos
através dos quais o comportamento informacional tem sido contextualizado e
estudado tém mudado profundamente nos Ultimos anos. Segundo o autor,
provavelmente, o paradigma da construgcdo de sentido “sense-making” foi o que
mais influenciou os estudos de usuério com foco no ser humano, assim como o0s

modelos: construtivista e construcionista.

Identificar processos de busca e uso de informacéo tende a conduzir as
organizacdes a perceberem quao importante é desenvolver servicos capazes de gerar
respostas instanténeas, contextualizadas, que permitam atuacéo rapida e eficaz por
parte dos gestores. Neste contexto, as diferentes fontes de informacéo presentes na
literatura devem ser conhecidas e disponibilizadas para o0 uso nos processos de
tomadas de decisdo gerencial. Tais instrumentos sdo suportes importantes para
subsidiar agbes. Segundo Lira et al (2007), um dos principais desafios das pessoas e
das organizacdes é saber detectar e gerenciar as informagfes de forma eficaz, na
busca constante de melhores posicionamentos no espago competitivo da sociedade

contemporanea.

Conforme Borges e Nadaes (2007) a complexidade das mudancas do
contexto de hoje enseja ameacas de desaparecimento precoce para muitas
organizacdes ndo adaptadas aos novos tempos, mas, também, sobretudo, as brinda
com novas oportunidades de expansao na dimensédo de seus negoécios. Neste sentido,
0s autores reforcam que os gestores das organizagcfes modernas tém sofrido com
esta crescente avalanche de informacg@es produzidas pelo atual ambiente de negdcios.
Esforcos vém sendo realizados com o intuito de auxiliar na tarefa de filtrar e identificar

informacgdes importantes aos negacios.
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2.2 Fontes de Informacéao

Dado e informacdo sédo conceitos distintos. Segundo Machado (2002),
dado € um elemento estatico, ndo faz sentido por si mesmo, € sintatico e passivel de
ser processado por maquinas. Sdo exemplos de dados: fatos em forma bruta,
nameros, valores, codigo binério, ou seja, todo elemento isolado de um contexto.
Davenport e Prusak (1998) afirmam que a informacédo, quando comparada ao dado e
ao conhecimento, implica uma unidade de andlise. S8o exemplos de informacao:
relatérios, memorandos, atas, planilhas, e-mails, graficos representativos, entrevistas,
documentarios, livros, conversas. Le Coadic (1996) assinala que a informacéo é o
conhecimento gravado (registrada), sob a forma impressa ou numérica, oral ou
audiovisual. Podemos ainda elencar as informacdes eletrdnicas. A informacdo é o
dado processado, analisado e contextualizado, que possui valor agregado. Informacéo
é definida como elemento que comporta sentido, por isso a importancia de seu uso no
processo decisorio.

A informacdo pode ser apresentada nos géneros textuais, cartograficos,
iconogréficos, cinematograficos, micrograficos, informaticos e sonoros; estes, por sua
vez, podem estar dispostos em meios fisicos ou digitais. Nas empresas encontram-se
diversos tipos de informagédo que podem dar suporte aos negocios. As idiossincrasias
de cada organizacdo irdo nortear 0 meio e o género apropriados para a finalidade a
gue se aplica.

Fonte de informacéo pode ser entendida como um corpo de conhecimento
organizado, um mapa, um livro, uma revista especializada, uma conversa, uma pagina
web. Neste estudo fontes de informacfes sdo aqueles documentos usados por
profissionais nos processos de tomada de decisdo. Céndon (2002) argumenta que, no
processo de tomada de decisdo empresarial, fontes de informacgéo séo utilizadas para
monitoracdo da concorréncia, identificacdo de ameacas, oportunidades de melhoria,
reducdo de incertezas. Neste sentido, o uso da informacéo pode contribuir para a
gestao eficaz dos negocios das organizacfes de comércio varejista de pequeno porte.

Pereira (2008) assinala que a primeira etapa do processo de busca de
informag&o inclui a selegdo das fontes de informacdo. Essas fontes podem ser
consideradas locais, meios ou pessoas, através dos quais se podem obter
informagbes. Esta informacdo € que tende a solucionar um problema, uma

necessidade.
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Mafra Pereira (2006) apresenta um conjunto de 30 fontes de informacédo

aplicada a negécio utilizado por consultores que trabalham com empresa de pequeno

e médio porte.

O autor decompde estas fontes sob trés enfoques: Origem: interna e

externa; Proximidade: pessoal e impessoal; Meio: eletrénica ou ndo eletrénica. Tal

modelo de fontes de informacéo foi adotada no contexto da presente pesquisa como

parte do roteiro de entrevista aplicado a um gestor varejista, sujeito da pesquisa.

FONTES FONTES
PESSOAIS IMPESSOAIS
FONTES ELETRONICAS FONTES ELETRONICAS

* E-mail (pessoal efou da empresa)

FONTES
INTERNAS

FONTES NAO-ELETRONICAS

* Colegas de trabalho

* Memorandos / circulares / minutas /
Relatorios / Projetos / Estudos / Mapas (ME)

* Site ou Porial da empresa / Intranet

* Clippings / Press releases (papel)

* Memorandos / circulares / minutas /
Relatdrios / Projetos f Estudos / Mapas (papel)

* Biblioteca / Centro Informag 3o ou Docum. Intemo

FONTES NAO-ELETRONICAS

FONTES ELETRONICAS
* Grupos de Discussdo na WEB / Chats

FONTES
EXTERNAS

* Clientes

* Concorrentes

* Parceiros / Fomecedores /
Consultores / Analistas /
Profissionais Liberais / Empresarios

* Funcionarios de orgdos governamentais

* Funcionarios / ex-funcionarios de concomentes
e empresas em geral

FONTES NAO-ELETRONICAS

FONTES ELETRONICAS
* Periddicos de negocios / arfigos / teses (ME/onling)
* Sites/portais empresas, universidades e govemno
* Relatorios financeiros / negocios (ME/online)

* Agéncias
publicidade
Congressos, feiras
eventos / viagens
* Associaghes empresariais
omerciais / industriais / de classg
* Jornais, revistas, livros (papel)
* Leis, normas técnicas, patentes]
* Publicagdes govemnamentais (papel)

* Relatorios financeiros! negocios (papel
* Periodicos de negocios / artigos / teses (papel)
* Material promocional, clippings e press releases
de concormrentes efou empresas

* Publicages govemamentais (ME/onfin

* Jomais, revistas, livros / noticias
newsletters (onling)
* Sites de busca Web

* Base de dados
online / ME

FONTES
PESSOAIS

FONTES NAQ:ELETRONIAS
FONTES

IMPESSOAIS

Figura 1 Fontes de informacao utilizadas por consultores empresariais

Fonte: MAFRA PEREIRA (2006)

FONTES
INTERNAS

FONTES
EXTERNAS
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2.3 Empresa de pequeno porte

O porte de uma organizacdo pode ser diagnosticado por diferentes
maneiras. A metodologia baseada na renda afirma que a pequena empresa € aquela
que possui receita bruta anual superior a R$ 433.755,14 e igual ou inferior a R$
2.133.222,00 (SEBRAE 2009). Outro requisito empregado para medir o porte das
organizac¢des é o numero de funcionérios. Desse modo, a pequena empresa do setor
de comércio é aquela que compreende entre 10 a 49 funcionérios (SEBRAE 2009).

Este dltimo critério foi adotado na presente pesquisa.

A pequena empresa apresenta um perfil peculiar na gestdo empresarial,
pois, entre outros aspectos, permite uma estreita relagéo entre gestor e o negécio por

ele administrado.

Conforme mostra figura 2, as organizacdes de pequeno porte possuem

particularidades.

Caracteristicas Vantagens Desvantagens
Ambiente Externo Reagem rapidamente ao mercado devido Falta de informagdes sobre o ambiente
a estrutura simples e agilidade (LA externo, oportunidades e ameacas.
ROVERE, 1993) Dificuldade de acesso a tecnologia. Maior

propensao ao risco (OCDE, 2000, e CARMO
e PONTES, 15949)

Gestdo e Estrutura Auséncia de burocracia, ciclo decisorio Processo de producdo di-se de forma
curio, estrutura informal (LA ROVERE, empirica (ALVIN, 1998). Processo decisorio
1999, ALVIN, 1998) da pouca atencio ao ambiente externo
(CARMO e PONTES, 1999)
Ambiente intermo Sistema de comunicacdo informal e Pouco confrole sobre recurses fisicos e
eficiente (ALVIN, 19938). Adaptacdo mais informacionais. Auséncia de divisdo e
rapida as mudangas externas (LA limitagdc de atribuigdes funcionais (CARMO e
ROVERE, 1999, CARMO e PONTES, PONTES, 1999)
19949)
Recursos Humanos Fortalecimento da relagdo diregio- Falta pessoal especializado para atender a
propriedade, pois os proprietarios todas as necessidades intermas (ALVIN,
assumem varias atribuicdes simultdneas 1993)
(CRAGG & ZINNATELLI, 1995, BORTOLI,
1930)
Recursos Financeiros N30 mencionados Escassos, auséncia de capital de risco. Maior

sensibilidade aos ciclos econdmicos devido a
condi¢des de crédito pouco favoraveis (LA
ROVERE, 1985, CRAGG & ZINATELLI, 1955,

FINK, 1998)

Crescimento A agilidade, flexibilidade, relacdo proxima Estagnado. Dificuldade de capital para
com os clientes sdo apontadas como expansdo no Brasil (ALVIN, 1998).
fatores potenciais para o crescimento, Liderangas com pouca experiéncia para lidar

através da inovacdo e da difusdo de com situagdes mais complexas (CARMO e
novas tecnologias (COUTINHO e PONTES, 1999)

FERRAZ. 1994, LA ROVERE. 1999)

Figura 2: Caracteristicas gerais das Pequenas Empresas
Fonte: MAFRA PEREIRA (2006).

O empresério de organizacdes de pequeno porte trabalha diariamente com

diversas atividades, fun¢@es e niveis de informacdo: compras de produtos e insumos,
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contratacdo e demissdo de funcionarios, atendimento de necessidades do cliente,
desenvolvimento de melhoria na loja, criacdo de filial, controle de documentos,
pagamento de contas, atendimento ao cliente, e outros.

O gestor de varejo objetiva o controle dos bens tangiveis como:
maquinario, instalagbes, recursos humanos, tecnologia da informacao, financeiro e
produtos. Contudo, torna-se igualmente importante privilegiar também a gestdo dos
ativos intangiveis, tais como conhecimento e informacao (jornais, sites, atas, revistas,
memorandos, relatdrios, bases de dados, grupo de discussdo), uma vez que estas
fontes de informacdo configuram-se no escopo dos produtos e servigos da
organizacao ao longo de sua vida util.

Segundo Chiavenato (1994), citado por Trindade (2009) gerente é todo
profissional que esteja dirigindo outras pessoas, seja na area de marketing, vendas,
producdo, finangas, comércio. E em qualquer nivel na organizacdo, de supervisdo a
direcdo. Na empresa investigada o gestor € o proprietario da loja. Ele controla diversas
funcdes e atividades no seu estabelecimento.

O gestor de organizagdes de pequeno porte tende a criar e desenvolver o
seu proprio negocio, de modo a ser o elemento determinante no processo de tomada
de decisdo, tanto de cunho tacita, operacional ou estratégica. Estes individuos,
segundo Borges (2003), nutrem percepg¢do agugcada quanto a mudancas no ambiente
de negdcio, tendo em vista este potencial no intuiito de agucar e ampliar ainda mais a
qualidade dos processos decisorios.

Diante deste das pequenas empresas, optou-se por estudar o ramo
varejista uma vez que este mercado apresenta grande concentracdo entre o0s

pequenos empreendimentos.

O comércio varejista pode ser definido como o tipo de organizacdo onde
grupos de consumidores finais adquirem, mediante pagamento, diversos géneros:
eletrodomésticos, vestuario, mobilidrio, alimenticios, beleza, escritério, higiene,

calcados, e outros.

Para Trindade (2009), ha diversas classificacdes para os tipos de varejos
existentes no Brasil. Com as distintas mudancas no ramo de varejo, novas empresas
sdo criadas e apresentadas com o0 objetivo de satisfazer demnadas de consumidores

finais.
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Kotler (1998), citado por Trindade (2009) aponta alguns tipos de varejo:

v' Lojas de Varejo: lojas especialidadas, de departamento, de

supermerdado, conviniencias, lojas de desconto e outras.

v' Varejo sem Loja: venda direta, marketing direto, venda automatica

e servicos de compra.

v' Organizacao de Varejo: lojas de redes corporativas, rede voluntaria,

cooperativa de varejistas, cooperativa de consumidores, e outras.

A partir desta classificacdo, a empresa que 0 estudo investigou se
enquandra como uma organizacao de loja, cujo produto final ofertado € a venda de
género alementicio. A organiza¢do funciona com vendas de produtos de género

alimenticios, ela € uma loja do tipo mercearia/padaria.

Algumas das funcbes basicas desenvolvidas no comércio varejista sdo:
aquisicdo de produtos direto do atacadista ou do produtor; controle de estoque;
estratégias de precos; financiamento; manuseio de produtos por meio de
armazenagem; uso de tecnologias da informacé&o no intuito de aperfeicoar os servigos;
utilizac&o de pessoal de venda treinado (LAS CASAS e Barbosa, 2007).

A economia das pequenas empresas de varejo € uma das mais populares
no Brasil, tem o objetivo de intermediar produtos e servicos para o mercado interno ou
externo (LAS CASAS e BARBOSA 2007). Este setor tem grande concentracdo nas
empresas de pequeno porte. Segundo Trindade (2009), com o desenvolvimento de
grandes grupos industriais, 0 seguiimento de varejo no Brasil tem passado por um
momento de muitas tranformacdes. Tais mudancas tendem a modificar a dinamica de

servico e operacao interna das empresas varejistas.

Os gestores, proprietarios das pequenas empresas varejistas, conforme
Trindade (2009), muitas vezes, contam com 0 suporte de um numero pequeno de
profissionais para a realizagdo de tarefas administrativas sendo obsorvidos, no dia a
dia, pelo tratamento de problemas operacionais. Assim, o sujeito fica sobrecarregado,
acumulando muitas atividades, o que tende a dificultar os processos decisério de
médio ou longo prazo, devido ao tempo, contexto e circunstancia. A divisdo de cargos
e tarefas no ambiente das pequenas empresas fornece autonomia aos subordinados e
por sua vez torna menos pesado a rotina do gestor da organizacdo, que nao precisa

tomar posse de todos os afazeres.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa foi realizada com um administrador varejista de
empresa de pequeno porte, situado no bairro Ipé Amarelo municipio de Contagem,
Minas Gerais. A escolha de uma pequena organizacdo do ramo varejo ocorreu devido
a proximidade entre campo e pesquisador e também pela necessidade em conhecer o
contexto de busca e uso de informacdo neste cenario. A escolha por entrevistar o
gestor da empresa se deu por este ser o responsavel pela maior parte das decisdes e

além de ser proprietario da mesma.

Considerou-se como pequena empresa aquela que possui acima de 10
funcionarios. Essa definicdo converge com os critérios adotados por SEBRAE
(2009), que caracteriza a pequena empresa do comércio como sendo aquela que
possui entre 10 a 49 empregados. Desse modo a pesquisa foi aplicada em uma
pequena empresa do ramo do varejo de género alimenticio do tipo
padaria/mercearia. A organizagdo trabalha com vendas de massas, doces,
salgados, e outros. O gestor da empresa responsabiliza-se por tudo na

organizacdo. Assim, além de administrador ele também é o dono da empresa.

No tocante a verificagcdo pratica, adotou-se uma abordagem qualitativa, na
forma de um estudo de caso simples. Segundo Martins (2004), o estudo de caso é
tido como um dos principais tipos de pesquisa gualitativa. A escolha deste método se
confirma a partir da ponderacdo do autor acima citado, de forma que este estudo se

concentra ha compreensao de uma instancia particular da realidade.

A entrevista estrutura foi adotada como técnica principal de coleta de dado
(BELLO 1998), organizada na forma de um roteiro misto, composto por questdes
abertas e fechadas (apéndice A).

As questdes abertas do roteiro de entrevista aplicou-se o incidente critico,
procedimento que permitiu a captura do comportamento de busca e uso de fontes de
informac&o por parte do gestor diante de uma decisdo (o gestor fez lembranca de uma
decisdo tomada recentemente, e assim, descrevia o percurso informacional para
satisfazer sua necessidade/problema). J& as questbes fechadas do roteiro foram
compostas por um quadro de 30 (trinta) fontes de informacdo (MAFRA PEREIRA,
2006).
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Estas fontes foram categorizadas quanto a origem (interna e externa); ao

grau de proximidade (pessoal e impessoal); e ao meio (eletrbnica ou nao eletrdnica),

conforme apresenta FIG. 01 e apéndice A.

Diante de cada decisdo que o gestor fez lembranca, ele aferiu grau de

confianca e relevancias as fontes de informacdo, onde: informacdo relevante foi

considerada como aquela primordial no processo decisorio subsidiando o gestor no

ato de alcancar os objetivos e metas estabelecidas e; informacdo confiavel é a

fidedigna, por sua vez importante para o processo decisorio.

Em seguir a andlise e discusséo dos dados.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

A partir da aplicacdo dos questionérios, o estudo dé inicio a analise e a

discusséo dos dados obtidos, conforme metodologia proposta.

Tal item responde aos objetivos e pergunta problema levantado

inicialmente no presente estudo.

4.1 Perfil da organizacgéao varejista

Respondendo ao primeiro objetivo especifico:

A empresa investigada pela pesquisa chama-se Sao Gong¢alo. A mesma é
uma loja varejista de pequeno porte do tipo misto: padaria/mercearia, a empresa
vende diversos produtos, tais como: paes, massas, doces, e outros. A empresa Sao

Gongalo possui 11 funcionérios.

Inicialmente a empresa era conhecida como Panificadora Ypé Amarelo. A
partir de 2012 passou a ser Sdo Gongalo. Este nome, mais genérico, condiz com a
realidade da organizacdo que fornece aos clientes da regido diversos tipos de

produtos, ndo somente itens de confeitaria.

A loja localiza-se no bairro Ipé Amarelo, municipio de Contagem, Minas
Gerais. A empresa tem como clientes os moradores do bairro Ipé Amarelo e regido,

uma vez que os seus produtos sdo de necessidade basica das familias.

O proprietario da empresa Sao Gongalo é o gestor da mesma. Ele executa
diversas atividades na organizagdo. Juntamente com ele trabalha sua esposa, e
familiares. Neste contexto, a organizacdo investigada possui um perfil familiar, de
estrutura organizacional simples. Nesta organizagdo nédo foi identificado uma

hierarquia, clara, com respectiva divisao de cargos e tarefas.
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4.2 Perfil do Gestor da organizacao varejista

Respondendo ao sequndo e terceiro objetivo especifico:

O Gestor, sujeito da nossa pesquisa, proprietario da empresa Sao
Gongalo, possui formacao de ensino médio completo e vasta experiéncia na area de
comércio varejista. O Gestor afirmou que desde pequeno trabalha como comerciante o
gue, de acordo com o seu ponto de vista, atribui-lhe uma percepcdo agucada para

atuar neste mercado.

A experiéncia do Gestor da empresa S&o Goncalo de fato confere
gualidade a administracdo de sua organizacdo, todavia, entende-se, que 0 UuSO
diversificado e qualitativo dos recursos informacionais como apoio aos processos
decisoérios, bem como, participacdo em cursos de formacao especifica para o mercado
varejista de pequeno porte tende a contribuir significativamente para decisbes mais
assertivas, eficazes e eficientes na organizacdo. Segundo Moraes e Filho (2006),
guanto menor a empresa, menos estruturada ela € em termos de niveis hierarquicos e
menor é a sua formalizacdo de todos os processos, inclusive os relacionados aos
fluxos de informacdo na mesma. Dai a importancia para a formacédo continuada e

aperfeicoamento dos profissionais.

Algumas das atividades apresentadas por Las Casas e Barbosa (2007),
como aquisi¢cdo de produtos direto do atacadista, controle de estoque, estratégias de
precos, financiamento, manuseio de produtos por meio de armazenagem, aplicam-se
a realidade do gestor da empresa Sdo Goncalo. Ele também é responsavel pelo
controle de estoque, realizacdo de compras, contratacdo de funcionarios, busca de
novos servicos para os clientes, atender demanda dos clientes, controle dos
documentos da empresa, e outros. Todavia, o uso de tecnologia da informacao
aplicado ao negécio, pessoal de venda treinado, demandam aplicacdo no contexto

investigado.

O gestor no seu fazer profissional executa atividades de diferentes
contextos e nivel. O Gestor trabalha assim com decisdes de cunho estratégica, tacita e
operacional. Ao mesmo tempo observa-se que a um funcionario é destinada diversas
atividades. Por exemplo: um funcionario atua no setor de caixa, como repositor,

limpeza da loja, atendimento de balcdo. De modo semelhante, o gestor pode atuar
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com atendimento as necessidades dos clientes, contracdo e demissdo de funcionario,
conferéncia de entrada e saida de produtos, vendas, atendimento ao cliente na loja,

caixa. Muitas vezes o gestor, ou funcionario, pode se sentir sobrecarregado.

BN

Nesta perspectiva, a pesquisa sugere a organizacdo a proposta de
desenvolvimento de padr6es minimos de cargos e tarefas a fim de facilitar o trabalho e
proporcionar maior organizacdo. Nesta direcdo, sugere-se o desenvolvimento de
manuais internos: Instrucdes de Trabalho (IT). O uso de IT na empresa de pequeno
porte contribui significativamente para a execucdo de atividades rotineiras,
padronizagdo das rotinas e colaboram para a gestdo da informacdo e do
conhecimento. Tal procedimento deve ser acompanhado da pratica de treinamento do

pessoal, que deve ser sempre feito no ambiente da empresa.

Aos trabalhadores da organizagdo S&o Gongalo indicamos a participacéo
em mini-cursos de aperfeicoamento profissional voltado para as areas semelhantes as

atividades desenvolvidas por cada um na empresa varejista Sdo Gongalo.
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4.3 Busca e uso de fontes de informacgéo

Respondendo o objetivo geral e problema de do estudo:

Durante a entrevista foi solicitada ao gestor a lembranca de 03 (trés)
decisbes tomadas recentemente consideradas importantes para a empresa. Diante de
cada decisdo, o gestor apontou o caminho informacional tomado em relacdo a

decisao.

Ao gestor foram apresentadas uma listagem de 30 fontes (MAFRA
PEREIRA, 2006), diante destas fontes, o0 mesmo fez a sele¢do daquelas que ele busca

e utiliza.

Em seguida serd apresentada a analise acerca do comportamento de
busca e uso de informacéo por parte do gestor varejista, nosso sujeito de pesquisa,
diante de uma necessidade de informagao.

As decisbes mencionadas pelo gestor foram:
v" Revestimento da loja.
v Troca do forno de panificacao.
v' Contratagdo de funcionario.

A seguir, a andlise detalhada de cada deciséo enfrentada pelo gestor.
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Deciséo 01:

Revestimento da loja

Passo a passo: Satisfacdo:

O gestor afirma ter observado que a loja precisava de um | O gestor do caso citado
revestimento interno: troca do forro, pintura, iluminagéo do teto. ficou satisfeito com a

Neste sentido, ele comprou produtos e contratou servico de | deciséo tomada. A
mao-de-obra para a reforma da loja. Para tomar esta decisé@o, fez | contratacdo dos servicos
cotacdo de produtos, em sites; entrou em contato pessoal com | foi satisfatéria.
colegas de trabalho e com concorrentes e; entrou em contato pessoal
com empresas da regido que vendem produtos de construcéo e de
acabamento em geral.

A mao-de-obra foi escolhida a partir das informacfes de

conhecidos e de trabalhos anteriores.

Figura 3: Decisdo 01 - Busca e uso de informacéo para o revestimento da loja.
Fonte: Dados da pesquisa.

Concluséo acerca da deciséao 01: Revestimento da loja varejista

Os contatos pessoais marcaram a decisdo sobre o revestimento da loja. Houve
também buscou informacdes em motores de busca na internet para cotagédo de produtos.
Todavia, a compra dos produtos para revestimento da loja se efetivou com comerciantes
da regido e a contratac&o do servigo por indicagdes de clientes e parceiros.

Lira et al (2007) afirma que fatores cognitivos, emocionais e situacionais influenciam
na decisdo do uso da informacgdo. O fator humano e de localidade foi a caracteristica
principal de busca e uso de informagcdo na presente decisdo. Entende-se que 0s
contatos pessoais tendem a passar a confianca e a relevancia necessaria que o gestor

precisa para tomar a sua decisdo de forma segura.



30

Deciséo 02:

Troca do forno de panificacdo

Satisfacéo:
Passo a passo:

) ) ) . O gestor do caso citado
O gestor afirma que na loja prevalecia o uso do forno a lenha | o
_ ) o ficou satisfeito com a
para assar massas. No entanto, este tipo de equipamento prejudicava .
) . _ _ ) ) decisdo tomada.
a qualidade da producéo da loja. Neste sentido, o comerciante viu a
necessidade de trocar o forno a lenha por um forno a gas. O objetivo
desta troca, segundo o gestor, era ampliar a qualidade no processo
de fabricacdo de massas e satisfazer o cliente.

Para a compra do novo forno, o comerciante realizou breve
pesquisa de mercado por meio de contato com fornecedores e com
concorrentes da regido, além de procurar informagbes em jornal

impresso, e propagandas de Radio/TV.

Figura 4: Decisdo 02 - Busca e uso de informacéo para a troca do forno de panificacéo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Concluséo acerca da deciséao 02: Troca do forno de panificagéo

Os contatos pessoais prevaleceram no comportamento de busca e uso de
informacéo para esta decisdo. O gestor buscou informagdo num grupo préximo a sua
realidade.

O administrador contou com informac¢des advindas de fontes externas como jornal,
TV/Radio. No entanto estas sao fontes de massa, seria interessante a busca de fontes
especializada, como casas de vendas de produtos especificos para panificacdo, fornos
especializados e outros.

De modo geral, pode-se notar que nesta deciséo o gestor focou na busca e uso de

fonte pessoal: externa e interna, impessoal de cunho externa.
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Deciséo 03:

Contratacao de funcionarios.

Passo a passo: Satisfacdao:

Segundo o gestor, a loja passou por transformacdes, ganhou | O gestor do caso citado
maior espagco e ampliou seus servicos, e, por consequéncia, a sua | ficou satisfeito com a
clientela também ganhou maior proporcdo. Devido a tais fatores, | decisdo tomada.
tornou-se necessario contratar mais funcionarios.

O processo de contragdo dos novos funcionarios ocorreu por
meio de indicacdo dos funcionarios da empresa, contato pessoal com
clientes e com parceiros/concorrentes.

Outro critério adotado na escolha do candidato foi a analise
de curriculo no qual foi observada a experiéncia do candidato na area

preterida.

Figura 5: Deciséo 03 - Busca e uso de informacao para a contratagdo de funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa

Concluséao acerca da decisao 03: Contratacéo de funcionarios.

O gestor nesta decisdo buscou e utilizou as fontes de cunho pessoal do tipo
interna e externa, além de fonte externa e impessoal.

Os contatos pessoais contribuiram para a tomada de decisdo do gestor, pois
normalmente ele contrata funcionarios da regiao.

O uso do curriculo do candidato como fonte externa e impessoal tende a confere
gualidade a decisdo do gestor no processo de contratacdo, pois com base nesta fonte o

administrador consegue medir a qualificacdo do candidato a vaga.
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Conforme se pode observar na FIG 6, as fontes de informacdo mais

utilizadas pelo administrador séo: contatos pessoais com clientes, concorrentes,

fornecedores/parceiros, com colegas de trabalho e funcionarios.

A busca de informacdo ocorre também em fontes de massa e genérica

como: jornais/revistas (Super, Estado de Minas, Aqui, Veja); e TV/Radio (Jornal da

Nacional, Jornal Globo, Itatiaia) e nos motores de busca da web.

Fontes Pessoais

Il Fonte eletrdnica

Fontes Internas ‘

Colegas de Trabalho.

Funcionéarios

Fontes Impessoais

Fonte eletrdnica

" Fonte eletrdnica

Clientes.
Fontes Externas
Concorrentes.

Parceiros, fornecedores.

Fontes Pessoais

Fonte eletrdnica

Site de busca.

Jornais, revistas e livros. (papel)

Fontes Impessoais

TV/R&dio.

H Fontes Internas

Fontes Externas

Figura 6: Busca e uso de fontes de informag¢&o no processo de tomada de decisdo do gestor.

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

A busca de fontes de informacéo por parte do gestor mais frequente € a de

origem externa e interna, mas de cunho pessoal; seguida das fontes impessoais; e, as

eletronicas.

Usam-se poucos recursos eletrénicos, salvo excecdo, de site de busca

(Google), onde, por exemplo, foram proeminentes as buscas de informacdes sobre os
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precos dos produtos, a exemplo do revestimento da loja e da troca do forno de
panificacdo. Fontes impessoais também foram citadas de forma timida. As fontes
deste tipo referenciadas séo do tipo de massa e ndo especificas para o varejo ou area
de atuacdo a que a decisdo se apresenta. Ademais, o conceito de relevancia e
confianca informacional das fontes utilizadas pelo gestor (FIG. 7) esta vinculado a
facilidade e a proximidade de acesso da informagdo com o sujeito que usa o
conhecimento. Desse modo o gestor tende a buscar, mais necessariamente, aquela

informag&o que é mais proxima de sua realidade.

~ NIVEL DE NIVEL DE
FONTE DE INFORMACAO UTILIZADA CONFIANCA RELEVANCIA
Colegas de Trabalho Muito Confiavel Relevante
Clientes. Muito Confiavel Muito Relevante
Concorrentes. Confiavel Relevante
Parceiros, fornecedores. Confiavel Relevante
Funcionario Confiavel Relevante
Jornais, revistas e livros. (papel) Muito Confiavel Relevante
TV/Radio Muito Confiavel Relevante
Site de busca Confiavel Relevante

Figura 7 Uso de fontes de informacéo / Confianca e relevancia no uso da informacéo.
Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Todas as fontes de informacdo mencionadas pelo gestor nos seus
processos de tomada de decisdo foram consideradas confiaveis e relevantes. O
cliente teve destaque, pois, como fonte de informacéo, ele objetivo conceito maximo

de confianca e relevancia para os processos decisoérios do gestor ( FIG 7).

De modo geral, o presente estudo consegue responder 0S seus

guestionamentos iniciais.

A seguir, encontram-se as consideracoes finais da pesquisa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Arquitetura da Informac&o em uma instituicdo visa, entre outros aspectos,
privilegiar uma estrutura organizada para o uso da informacdo. Neste sentido,
conhecer as necessidades de informacéo dos sujeitos, identificar o comportamento de
busca e uso de informacdo sdo elementos chaves na tentativa de construir uma
arquitetura informacional que leve de fato ao gestor a tomar decisdes eficazes, que
satisfacam suas necessidades rumo aos objetivos e metas estabelecidas. O
comportamento informacional do usuario pode ser definido como a totalidade do
comportamento deste em relacdo ao uso dado a informacdo para o processo de
tomada de decisao.

Conclui-se que das trinta fontes listadas na nossa pesquisa oito sdo
empregadas pelo gestor nos seus processos de tomada de decisdo. As fontes de
informagdes mais utilizadas sédo aquelas identificadas como tradicionais e de acesso
rapido: clientes, funcionarios, concorrentes, colegas de trabalhos,
fornecedores/parceiros, jornais/revistas, TV/Radio, internet. Neste estudo predomina o
comportamento de busca e uso de fontes de informacgéo interna e externa de cunho
pessoal; e externa impessoal. Sendo notado que a maior frequéncia de uso se da por
meio das fontes pessoais. Observou-se que fontes de informagdo como: relatorios
técnicos ou financeiros, normas ou procedimentos internos, relatérios, grupo de
discussdo, consultorias, memorando, ndo foram mencionadas gestor de acordo.
Assim, a busca de informacdo nestas fontes séo inexistentes, tendo em vista as

decisBes apresentadas.

Na tentativa de ampliar a visdo do gestor para o uso diversificado e
gualitativo dos recursos informacionais, sugere-se a busca e o0 uso de informacdes
para negécio em fontes, como: sites de grandes atacadistas, relatérios financeiros,
publicacbes governamentais, associacbes comerciais varejistas, periodicos
especializados para negdcio, agéncias de publicidades, memorandos e relatérios
internos, consultorias. Fazer uso diversificado e qualitativo das fontes de informacéo
colabora para que o gestor perceba melhor o ambiente em que a organizacdo se
encontra, impactando positivamente em seu crescimento diante das transformacdes e

dindmica do mercado varejista atual.
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O administrador da empresa Sao Goncalo mantém relacdo estreita e
pessoal com o negécio. Ele em suas atividades na empresa desempenha diversas
atividades e toma decis¢Bes de diferentes niveis ou magnitude, fazendo escolhas,
muitas vezes, seguindo seus proprios instintos e percep¢des. Ademais, torna-se viavel
0 uso mais diversificado de fontes para apoiar as decisdes, bem como, a criacdo de
manuais internos (instrucdes de trabalho), no intuito de padronizar as atividades
exercidas na empresa e economia de tempo por parte do seu gestor. Desse modo, 0
administrador pode alocar mais atencéo e tempo nas atividades de gestdo de médio e

longo prazo.

O cliente é de fato a principal preocupacdo da empresa. Ao longo da
pesquisa o0 gestor evidenciou que tudo é feito visando a satisfagdo do cliente. No
entanto, o empresario ndo visualiza que a adocdo de tecnologias da informacgéo, o
aperfeicoamento continuo dos funcionarios, o uso de manuais internos, bem como o
uso diversificado de fontes de informacéo séo requisitos que irdo impactar diretamente

na satisfacdo do cliente final.
O presente trabalho teve como limita¢cées mais importantes:

a) A escolha de apenas uma empresa para realizacdo da pesquisa: por
mais que se tenha trabalhando num estudo de caso tendo em vista uma realidade
especifica, ha uma perda em relagdo a possibilidade de generalizacdo das

conclusdes.

b) O tamanho da populacédo estudada: como a empresa escolhida ndo
tinha um gerente escolheu-se o gestor que € o proprietario da mesma para responder
as questdes levantadas. Tal fato se tornou importante, devido este sujeito possuir o

conhecimento e a experiéncia na organizacao.

Futuros estudos podem contribuir na tentativa de ampliar a discussao aqui
apresentada. Pesquisas podem também contribuir na investigacdo de processos de
busca, uso e organizacdo de informacdo em ambientes empresariais de varejo de

pequeno porte.
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