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Apresentacao

Ola, caro estudante. Seja bem-vindo!

Estamos iniciando a disciplina de Sistemas de Informacao — SI,
desenvolvida com o objetivo de tornar seus estudos mais praticos. Para
isso, utilizamos uma linguagem concisa e clara com o intuito de facili-
tar a sua compreensao e, ainda, disponibilizamos uma grande quanti-
dade de atividades para complementar seu aprendizado.

Na Unidade 1 conheceremos a origem e a definicao de siste-
ma; e na Unidade 2, os conceitos, os componentes e as funcoes dos
Sistemas de Informacdo. Na Unidade 3 entenderemos a visao
sociotécnica dos Sistemas de Informagdo e da organizagdo; na Uni-
dade 4, a classificacao e a organizacao dos Sistemas de Informacao
empresariais; e na Unidade 5, os Sistemas de Informacao baseados
em computador: software e hardware. Na Unidade 6 apresentaremos
conceitos atuais e modernos relacionados com os Sistemas de Infor-
macao: inovacao tecnolégica e mudanga organizacional.

Esperamos, também, que vocé amplie seus conhecimentos
pesquisando em outras fontes os assuntos aqui apresentados.

Sucesso e bons estudos!

Professora Alessandra de Linhares Jacobsen
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Unipape

Sistema:
origem teodrica e
definicao

Ogetivo

Nesta Unidade, vocé compreendera a influéncia da
Teoria Geral dos Sistemas sobre a area de estudos que
aborda os Sistemas de Informacao. Na continuidade,
vocé sera capaz de conhecer e entender o conceito de
sistema, a partir da identificacao das suas caracteristicas
fundamentais. Diante desse quadro, vocé tera
condicoes de utilizar a abordagem sistémica para

entender a dinamica das organizacoes.







Sistema: origem tedrica e definicao

Prezado estudante,
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Ao longo desta disciplina, vamos conversar sobre
Sistemas de Informacao. Aqui vocé conhecera os
assuntos relacionados a esse tema e a importancia
dele para sua formacao. Certamente, vocé ja deve
ter lido a respeito ou ja trabalhado com ferramen-
tas que envolvem Sistemas de Informagao. Nesta
disciplina, sua meta deve ser o aprendizado, a com-
preensao e a aplicagao do tema a sua realidade,
podendo sintetizar, organizar e relacionar o conhe-
cimento novo com o antigo.

Durante seus estudos, registre suas analises, ela-
bore conexdes do assunto com as atividades prati-
cas, reflita e faca conclusodes, pois essas a¢oes po-
derao orienta-lo na realizagao das Atividades de
aprendizagem, nos contatos com o tutor e com o
professor, como também nos debates com seus co-
legas de curso. Sugerimos, ainda, que, depois de
estudar toda a Unidade, vocé realize uma segunda
leitura do texto sem interrupcdes para ter uma vi-
sao do conjunto e, consequentemente, facilitar seu
estudo. Conte conosco para auxilia-lo.

Bons estudos!

Teoria Geral dos Sistemas foi desenvolvida pelo biélogo

alemao Von Bertalanffy, na década de 1960, visando a com-

preensao do funcionamento dos organismos vivos. Essa teoria
surgiu com os trabalhos do bidlogo alemao, publicados entre 1950 e
1958.

Bertalanffy verificou que principios e conclusdes de algumas ci-
éncias tém validade para vérias outras ciéncias, quando tratam de
objetos que podem ser visualizados como sistemas. Assim, ciéncias
que até pouco tempo atrds eram completamente estranhas entre si
comecaram a romper o isolamento e a entrever que havia uma repeti-
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cao de esforcos no desenvolvimento de certos principios por outras ci-
éncias (CHIAVENATO, 1993), o que levou ao desenvolvimento da Te-
oria Geral dos Sistemas (TGS).

Para entender o objetivo da TGS, encontramos uma definicao
de Chiavenato (1993, p. 347) informando que, na verdade, a TGS
ndo busca solucionar ou tentar solugbes praticas, mas sim produzir
teorias e formulacbes conceituais que possam criar condigoes de apli-
cacdes na realidade empirica.

Entéo, confira os pressupostos basicos desta teoria:

® existe uma nitida tendéncia para a integracao nas varias
Ciéncias Naturais e Sociais;

® cssa integracao parece se orientar rumo a uma teoria dos
sistemas;

® a teoria dos sistemas pode ser uma maneira mais abrangente
de estudar os campos néo fisicos do conhecimento cienti-
fico, especialmente as Ciéncias Sociais;

® essa teoria, ao desenvolver principios unificadores que atra-
vessam verticalmente os universos particulares das diver-
sas ciéncias envolvidas, nos aproxima do objetivo da uni-
dade da ciéncia; e

@ esses principios unificadores podem nos levar a uma
integracao necesséaria na educacgao cientifica.

De acordo com Kwasnicka (2004, p. 33), a TGS procura a for-
mulacao de um esquema tedrico e sistematico que permita a descri-
cao de todas as relacbes que se apresentam no mundo real. Partindo
dessa abordagem, surgem algumas definigoes de sistema. Vocé sabe-

ria descrevé-las? Entdao, acompanhe o que afirma Santos (1998,
p. 102):

® conjunto de objetos, juntamente com as relacdes entre ob-
jetos e seus atributos, ligados ou relacionados entre si e
também a seu meio ambiente, de tal maneira que formem
um todo;

@ conjunto de partes que o integram de modo a atingir deter-
minado fim, de acordo com um plano ou principio;

® um conjunto de partes em constante interacao, construindo
um todo orientado para determinados fins e em permanen-

Curso de Graduagdo em Administracdo, modalidade a distancia



te relagcdo de interdependéncia com o ambiente;

® conjunto de leis ou principios que regulam certa ordem de
fenébmenos (Fisica);

® conjunto de érgaos que, coletivamente, contribuem de ma-
neira especial para funcoes vitais complexas (Biologia); e
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® um conjunto de vias, usualmente com caracteristicas dife-
rentes, de propriedade ou controle comum (transporte).

Note que cada uma dessas definicdes nos remete
a uma perspectiva diferente, seja relativa a area de

transporte, da Biologia, da Fisica ou de outra qualquer. Sistema — conjunto de ob-
jetos unidos por alguma for-

ma de interacao ou
interdependéncia. Fonte:

Nesse contexto, buscamos a partir deste momento um conceito Chiavenato (1993).
que seja simultaneamente mais amplo e direcionado a area da Admi- Sistema aberto - ¢ aque-
nistracao, foco do nosso estudo. Langamos mao, entao, do seguinte le que troca entradas

conceito de sistema; (insumos) e saidas (produ-
tos) em seu ambiente. Esta,

portanto, conectado com o
Sistema pode ser definido como um conjunto de elementos seu ambiente por interfaces
interdependentes que interagem com objetivos comuns forman- de e_”trada e saida. Fonte:
do um todo, e onde cada um dos elementos componentes OBrien (2004, p. 8).
comporta-se, por sua vez, como um sistema cujo resultado é
maior do que o resultado que as unidades poderiam ter se
funcionassem independentemente. Qualquer conjunto de par-
tes unidas entre si pode ser considerado um sistema, desde
que as relagdes entre as partes e o comportamento do todo

seja o foco de atencao. (ALVAREZ, 1990, p. 17).

Essa concepcao integrativa, que se refere ao fato do conceito A Teoria dos Sistemas
de sistema considerar que os elementos que compdem um contexto se Abertos, desenvolvida
integram e interagem para alcancar um objetivo, tanto em nivel inter- pelos professores Daniel
no (ao contexto/sistema) quanto em nivel externo (integracao dos ele- Katz e Robert Kahn,
mentos internos com o ambiente externo), é levada a ciéncia adminis- posiciona o meio ambi-

ente no centro das dis-
cussoes, possibilitando
o entendimento das par-
tes pela compreenséao do
todo (CRUZ, 1997, p. 31).

trativa, que passa a compreender a organizagdo como um sistema
aberto, Vocé sabe o que é uma organizacdo com sistema aberto?
E aquela que apresenta intercambios com o ambiente em que se en-
contra, influenciando e sendo influenciada por ele através das suas
entradas e saidas, sejam elas quais forem.

Periodo 4 _Zj
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Entende-
mos como

recursos:
PEessoas, recursos ma-
teriais, fisicos, financei-
ros, tecnoldgicos, infor-
macoes, conhecimen-
to circulante etc.

Feedback - significa rea-
limentacao, ou seja, a ad-
ministracao a utiliza para
avaliar o resultado de um
processo a fim de informar
os resultados e promover
melhorias quando necesséa-
rio. Fonte: Lacombe
(2004).
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O funcionamento do sistema empresa (o sistema empresa
corresponde a empresa como um todo, tanto no que refere aos recur-
sos que utiliza, quanto as pessoas, processos e caracteristicas cultu-
rais que integram a empresa e o ambiente que a circunda, todos
interagindo para atingir os seus objetivos — producao de produtos ou
servicos) estd baseado em um processo dindmico que transforma
insumos (recursos) em produtos ou servicos, e que influencia e é influ-
enciado pelo seu meio externo (Figura 1).

E o que acontece quando a troca com o meio externo é cessa-
da? A organizagdo se desintegra, perdendo a sua funcao diante da-
queles que fazem uso dos seus produtos ou servicos. Dentro desse
quadro, entre as varias conotagOes apresentadas, a que melhor repre-
senta o conceito de Sistemas é a formulada por Chiavenato, que a
define como

[...] um conjunto de elementos dinamicamente relacionados
entre si, formando uma atividade para atingir um objetivo,
operando sobre entradas (informacao, energia, matéria) e for-
necendo saidas (informacao, energia, matéria) processadas.
Os elementos, as relagoes entre eles e os objetivos (ou propé-
sitos) constituem os aspectos fundamentais na definicao de
um sistema. Os elementos constituem as partes que compoem
o sistema. Estdo dinamicamente relacionados entre si, man-
tendo uma constante interacao. [...] As linhas que formam a
rede de relacOes constituem as comunicagdes existentes no
sistema. (CHIAVENATO, 1993, p. 350).

Partindo dos conceitos apresentados ao termo sistema, vocé
seria capaz de apontar quais sdo seus elementos constituintes? Confira
a seguir os trés componentes basicos, ou parametros, de um sistema:

® entrada de insumos;
® processamento (transformacéo) das entradas; e

® saida dos produtos.

Considerando, porém, que todo sistema influencia e é influen-
ciado pelo meio em que atua, destacamos a existéncia de um quarto
componente do sistema, denominado retroalimentacao (ou feedback).

Curso de Graduagdo em Administracdo, modalidade a distancia



Retroalimentacéo ¢ a funcao de controle do sistema,
gue compara a saida do sistema com um critério ou
padrao previamente estabelecido. Assim, a propria in-
fluéncia do meio sobre o ambiente volta ao sistema
através do feedback. Essa constante interacao com o
meio € que permite ao sistema adaptar-se a ele e,
consequentemente, torna-lo viavel e com chances de so-
brevivéncia diante das demandas do ambiente externo.

Batista (2006, p. 18-19) refere-se as entradas como todo o tipo
de matéria-prima, seja “[...] um produto para a fabricacao, seja al-
gum tipo de dado para uma prestacao de servicos. A mao-de-obra
empregada também é um item de entrada no sistema empresarial”.
Continua o autor assinalando o processamento como qualquer tipo
de tratamento aplicado a matéria-prima inicial, a fabricacao de um
produto ou bem ou, ainda, ao desenvolvimento do servico a ser pres-
tado, ou seja, “[...] na linguagem empresarial o processamento pode
ser entendido como o conjunto de processos internos da organizacao
para cumprir a sua atividade” (relacionados a marketing, producao,
funcao financeira ou de Recursos Humanos). A saida representa o
resultado do processamento, o produto ou o servigo a ser
comercializado, ou o resultado de alguma operacao. Finalmente, a
retroalimentacéao permite correcbes no sistema para que possam ser
adequadas suas entradas e saidas, reduzindo os desvios ou discre-
pancias em relacao aos resultados esperados ou planejados.

Conforme vocé ja deve ter compreendido, o objeti-
vo do sistema é que define a finalidade para a qual
sao organizados seus componentes (entradas,
processamento e saidas) e as suas relagoes.

Por outro lado, as suas restricoes sao as limitaces introduzidas
em seu funcionamento, devendo haver sempre um pleno alinhamento
com as caracteristicas e variaveis do ambiente externo em que o siste-
ma esta localizado (OPTNER, 1971).

Periodo 4
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Mao de obra: em ge-
ral, o termo representa
0 custo com os salarios
do pessoal da produ-
¢ao, que pode se divi-
direm direta (chéo de
fabrica) e indireta
(supervisores). Ja para
0s gastos com pessoal
administrativo é mais
utilizada a denomina-
¢ao “honorérios” ou ain-
da “saléarios”.
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Organizacao

)

PROCESSO Produto:

DA PRODUTOS /
ADMINISTRAGCAO SERVICOS

Insumo:
PESSOAS
RECURSOS

N/

Retroalimentacao

Ambiente externo

Figura 1: A organizacao vista como um sistema aberto
Fonte: Adaptada de Dubrin (1998) e de Montana e Charnov (1998)

Quando estudamos um sistema, devemos buscar as respostas
para algumas interrogagoes. Confira a seguir o que diz Santos (1998,
p. 104).

® O sistema em estudo pertence a qual sistema mais amplo e
em que ele contribui para as caracteristicas do sistema mais
amplo?

® Quais os outros sistemas que constituem, juntamente, com
ele, o sistema mais amplo?

® Quais os sistemas que constituem o sistema em estudo?

E assim, desde que a Teoria Geral dos Sistemas (TGS) foi
introduzida na ciéncia administrativa, o conceito de sistema passou a
ser aplicado em qualquer abordagem que se faz a organizacao, permi-
tindo uma visao holistica da sua configuragao total. Além da visao
holistica, foi possivel também compreender melhor a inter-relacao e a
integracao de propriedades e aspectos que parecem, num primeiro
momento, serem totalmente distintas. E como compreender os siste-
mas? Para a TGS, a compreensao dos sistemas ocorre somente quan-
do estudamos o sistema globalmente, envolvendo todas as
interdependéncias dos seus subsistemas (CHIAVENATO, 1993, p. 347).

Apresentamos, em seguida, uma universidade como exemplo
de sistema aberto, de acordo com as seguintes especificacoes:

Curso de Graduagdo em Administracdo, modalidade a distancia



® insumos: professores, alunos, métodos de ensino de pes-
quisa e de extensao, prédios, recursos financeiros, infor-
macbes e conhecimento, livros e pessoal técnico e admi-
nistrativo;

® processo de transformacao: os alunos passam pelo pro-
cesso de aprendizagem; realizam pesquisas e participam
de projetos de extensao;

® produto/resultado: aluno formado, pesquisa desenvolvi-
da e extensao realizada; e

® troca com o ambiente externo (retroalimentacao): o
aumento de demanda do mercado brasileiro por profissionais
especializados em cinema pode provocar a implantacao
de um novo curso nessa area (meio externo a universida-
de influenciando o seu meio interno). Ou, dentro da uni-
versidade, o desenvolvimento de um grupo de professores
altamente especializado em gestdao de organizacbes nao
governamentais pode resultar no aumento de procura de
interessados em ingressar em um curso que ofereca disci-
plinas nessa &area de ensino (influéncia do meio interno
da universidade sobre o ambiente externo em que ela se
encontra).

Como resultado, alguns termos sao adotados no contexto da
Administracao. Entre eles, encontramos os conceitos de sistema aber-
to e de sistema fechado, de eficiéncia e de eficacia, o entendi-
mento sobre subsistemas, a ideia sobre equifinalidade (muitos
caminhos podem conduzir a um mesmo resultado, lembrando que nem
sempre o menor caminho é o melhor) e o conceito de sinergia (o
todo é maior do que a soma das partes, isto é, ndo é a parte que
explica o todo, mas o todo que explica a parte).

Para entender um subsistema, é necessario observar o sistema
maior em que ele esta inserido, pois cada parte de um sistema possui
caracteristicas decorrentes da sua inclusao no todo.

Na Figura 2, a seguir, podemos observar que

[...] 0 executivo ao focalizar determinado sistema em sua orga-
nizagao deve considerar, no minimo, trés niveis: do sistema, dos
sub-sistemas que o formam e do super-sistema de que faz par-
te. (OLIVEIRA, 1993 apud SANTOS, 1998, p. 104).

Periodo 4
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Eficiéncia — agir com efi-
ciéncia implica alcancar os
objetivos dentro dos meno-
res custos, no que se refere
ao uso de recursos. Fonte:
Elaborado pela autora deste
livro.

Eficacia — ser eficaz sig-
nifica atingir os objetivos
planejados. Fonte: Elabora-
do pela autora deste livro.

Equifinalidade — princi-
pio da teoria dos sistemas
que diz que num sistema
aberto podem existir mui-
tos meios e caminhos dife-
rentes para que um estado
final seja atingido. Num sis-
tema fechado, ao contrario,
dado determinado estado
inicial, é possivel determi-
nar qual serd o seu estado
final. Ver: abordagem
sisttmica. Fonte: Lacombe
(2004).

Sinergia — acréscimo ob-
tido no resultado final pela
utilizacdo combinada de
duas ou mais estratégias —
ou elementos, empresas,
experiéncias, esforcos ou
partes de um todo — em re-
lacao a soma dos resulta-
dos individuais obtidos
pela utilizacao separada de
cada uma das estratégias —
ou elementos, experiéncias
ou esforgos. Fonte:
Lacombe (2004).
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A obra escrita por
Daniel Katz e Robert L.
Kahn, que deu origem
a Teoria dos Sistemas
Abertos, intitula-se:
Psicologia Social nas
organizagdes (1970).

18

/ Supersistema \

Sistema
Subsistema Subsistema Subsistema
A B C

S )

Figura 2: Niveis hierarquicos de sistema
Fonte: Adaptada de Santos (1998, p. 104)

Qual a sua interpretacao dos niveis hierarquicos do sistema?
Na Figura 2, podemos notar os subsistemas A, B e C como integrantes
do sistema que faz parte de um sistema maior, denominado
Supersistema. E o que poderia ser considerado um exemplo de
subsistema?

Imagine o departamento de Recursos de Humanos de uma or-
ganizagao qualquer (representado por um sistema). Este departamen-
to tem suas proéprias obrigacbes e atividades (representadas por
subsistemas) a desempenhar, ndo é mesmo? Mas para identifica-las e
caracteriza-las, precisamos considerar as estratégias e os objetivos da
organizacao (identificada como um supersistema), como, por exem-
plo, aumentar as vendas de produtos ceramicos em 10% no préximo
semestre, o que exigiria um desempenho especial das pessoas na area
de vendas e de promocao. Pense a respeito!

Os responsaveis pela elaboragao da Teoria dos Sistemas Aber-
tos, Katz e Kahn (1987 apud ARA(JJO, 2001, p. 25-26; CRUZ, 1997,
p. 31-32), identificam ainda outras caracteristicas inerentes aos siste-
mas. Confira tais caracteristicas a seguir:

® Sistemas como ciclos de eventos: o padrao de atividades
de uma troca de energia tem um caréter ciclico. O produto
exportado para o ambiente supre as fontes de energia para
a repeticao das atividades do ciclo. Por exemplo, o resulta-
do monetéario é usado para a obtencao de mais matéria-
prima e mais trabalho, que gerardo mais entrada, transfor-
macao e saida.

® Entropia e sintropia (entropia negativa): por natureza, to-
dos os sistemas, mesmo os sistemas abertos, caminham

Curso de Graduagdo em Administracdo, modalidade a distancia



para a desorganizacao e consequente autodestruicao. A
saida para retardar essa tendéncia é o sistema importar
mais energia do que a que ele consome (isso significa se
mover para deter o processo entrépico). O oposto de entropia
é sintropia, que significa que o sistema tem capacidade para
importar e se nutrir da energia de fontes externas.
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® Homeostase dindmica e estabilidade: a importacao de ener-

gia para deter a entropia opera para manter certa constan-
cia na troca de energia, de tal forma que os sistemas aber-
tos que sobrevivem sao caracterizados por um estado fir-
me. Embora a tendéncia de um estado firme, em sua forma

mais simples, seja homeostatica, como na conservacao da Homeostase -  de

homeostasia, processo de

regulacao pelo qual um or-

ganismo mantém constan-

criara reserva. te 0 seu equilibrio. Fonte:
Houaiss (2009).

temperatura constante do corpo, o principio basico é a pre-
servacao do carater do sistema. Ou seja, a organizacao

® Diferenciacao: Sistemas abertos tendem a especializacao e
a diferenciacao, abandonando os padrdes globais e pouco
definidos com os quais poderiam perder sua identidade.

Vale destacar que o conceito do sistema aberto pode ser apli-
cado tanto ao nivel do individuo como do grupo, da organizagao e da
sociedade, indo desde um microssistema até um suprassistema
(CHIAVENATO, 1993, p. 353). Nestes termos, quanto aos pontos di-
ferenciais existentes em um sistema aberto e em um sistema fechado, Sistema fechado refere-
Nascimento (apud ARAUJO, 2001, p. 27) lembra que: se, aqui, as organiza-
¢cOes que nao conside-
ram ou desconhecem a
variavel ambiental.

Um sistema organizacional rigido e fechado n&o poderé sobre-
viver na medida em que nao conseguir responder eficazmente
as mudancas continuas e rapidas do ambiente. O sistema fe-
chado tende a se concentrar em regras de funcionamento in-
terno, a reverenciar o controle como critério primeiro da viabi-
lidade organizacional e, por conseguinte, na énfase em proce-
dimentos e nao em programas.

Bertalanffy (1965 apud SANTOS, 1998, p. 101) ainda adverte:

[...] do ponto de vista fisico, o estado caracteristico de um
organismo vivo é o de um sistema aberto. Um sistema é fecha-
do se nenhum material entre ou o deixa, é aberto se ha impor-

tacao e, conseqlientemente, mudanca dos componentes.
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Hardware - refere-se a to-
talidade dos componentes
fisicos de um sistema. Fon-
te: Chiavenato (1993, p.
352).

Software - refere-se ao
conjunto de programas e

instrucoes. Fonte:
Chiavenato (1993, p.
352).

Considerando a organizagdo como um sistema vivo, verifica-
mos que ela nada mais é do que um sistema que integra o meio ambi-
ente, sendo formada por partes (ou subsistemas) menores que
interagem entre si, segundo as diretrizes organizacionais, com a fina-
lidade de alcancar objetivos propostos. Entao, as préprias atividades
da organizacao também se constituem, por si s6, em pequenos siste-
mas (ou subsistemas) do sistema empresa. Por essa razao, é dificil
apontar qual subsistema é o mais importante no sistema empresa, ja
que cada um desempenha um papel especifico para o funcionamento
do todo.

Vocé sabe como os sistemas sao classificados em uma organi-
zagao? Confira!

® De apoio as operacoes, como, por exemplo: a) de me-
nor significado gerencial: folha de pagamento,
processamento de pedidos, faturamento, contas a receber,
contar a pagar; b) de maior significado gerencial: planeja-
mento, controle de producao, custos, contabilidade.

® De apoio a gestao, constituem sistemas que nao sao ori-
entados para o processamento de agOes rotineiras, existin-
do, assim, para auxiliar processos decisérios. Exemplo: sis-
temas de previsao de vendas, de andlises financeiras, de
orcamentos.

E como os sistemas sdo classificados quanto a sua constitui-
cao? Acompanhe como Chiavenato (1993, p. 352) os classifica.

® Sistemas fisicos ou concretos: sao aqueles formados
por equipamentos, por objetos e por coisas reais, ou seja,
aqueles compostos de-hardware; podendo ser descritos em
termos quantitativos de desempenho. Como exemplo de sis-
tema fisico citamos a montagem de carros, em uma
montadora de automédveis, por meio de equipamentos.

® Sistemas abstratos ou conceituais: sdo aqueles com-
postos de conceitos, planos, hipéteses e ideias, ou seja,
compostos desoftware, como, por exemplo: sistema de de-
cisdo da organizacao.
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Na verdade, no meio ambiente e na prépria organizagao, en-
contramos todo tipo de sistema. Vocé conhece quais sao? Alguns s&o
relativamente simples; outros, mais complexos. Conforme Stair (1998,
p. 8),

[...] um sistema simples é o que possui poucos elementos ou
componentes, e a relacao ou interagéo entre os elementos é
descomplicada e direta. [...] Um sistema complexo, por outro
lado, tem iniimeros elementos que sao altamente relaciona-
dos e interconectados.

A Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC, que forma
profissionais para o mercado de trabalho, desenvolve ensino e pesqui-
sa e faz extensdo, é um exemplo de sistema complexo que envolve a
utilizacao de uma variedade de materiais, profissionais, tecnologias,
métodos e praticas para alcancar seus objetivos.

Mas atencao! Somente os bons sistemas tém con-
dicoes de ajudar a organizagao a atingir os seus
objetivos. Vocé nao concorda? Pense a respeito!

Por isso, é tao importante adotarmos uma forma para medir os
sistemas. Para tanto, Stair (1998, p. 9) destaca a eficiéncia (medida
do que é produzido pelo que é consumido) e a eficacia (divisdo dos
objetivos realmente alcangados pelo total dos objetivos determinados)
como meios frequentemente utilizados para a medicao da.performance
de um sistema. Além disso, lembra o autor, a avaliacao do desempe-
nho de um sistema também deve contar com o uso de.padrbes de
performance, estabelecidos previamente e utilizados como parédmetro
de controle da sua qualidade.

Periodo 4

Performance — conjunto
de indices auferidos expe-
rimentalmente que define o
alcance ideal de algo; de-
sempenho 6timo. Fonte:
Houaiss (2009).

Padrdo de performance
de sistema — é um objeti-
vo especifico do sistema.
Por exemplo, um padrao de
performance do sistema de
um certo processo industrial
poderia ser ter no maximo
1% de pecas com defeito.
Fonte: Stair (1998, p. 10).
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RESUMINAD

Chegamos ao final da Unidade 1, onde estudamos os con-
ceitos béasicos e a classificacao dos sistemas. Conhecemos a
Teoria Geral dos Sistemas (TGS) como responsavel pelo deli-
neamento dos principios fundamentais da area de sistemas e en-

tendemos o que sao e qual a importancia dos sistemas.

Vocé teve a oportunidade de verificar a aplicacao da TGS
na Administracao, a partir do desenvolvimento de uma analise
critica do conceito de sistemas e da compreensao dos seus com-
ponentes basicos. Ainda com base na Teoria dos Sistemas Aber-
tos, vocé entendeu também a visao sistémica das organizacoes,
permitindo um aprofundamento no entendimento do construto
subsistema e das suas principais caracteristicas. Por fim, bus-
camos a Sua compreensao sobre a importancia em garantir a
qualidade destes elementos na organizacao e, neste ambito, a
relevancia em identificar meios de medir a sua performance.

E importante que vocé tenha compreendido como 0s sis-
temas sao classificados e os conceitos relacionados. O entendi-

mento desta Unidade é fundamental para que vocé possa dar
continuidade aos seus estudos.
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Agora chegou o momento de vocé conferir o que
estudou nesta Unidade. Nosso objetivo foi introdu-
zi-lo na compreensao do que sao os sistemas e
qual a sua importancia. Esperamos que vocé te-
nha compreendido como eles sao classificados e
os conceitos por tras deles. O entendimento do
assunto abordado aqui é muito importante. Caso
tenha ficado alguma duvida, releia o texto.

Se vocé compreendeu o contetdo, nao tera difi-
culdades em responder as atividades propostas.
Se encontrar dificuldades, busque auxilio junto ao
seu tutor no Ambiente Virtual de Ensino-Aprendi-
zagem — AVEA.

Estaremos com vocé até o final desta disciplina!

Atidades de aprendizagem

. O que vocé entende por sistema?

. A abordagem de sistemas abertos mudou significativamente a forma
de atuacao do administrador. Comente tal afirmacao.

. Dé um exemplo da aplicacéao do principio da equifinalidade.

. Dé um exemplo de um subsistema presente em uma organizacao do
seu conhecimento, identificando suas entradas, os processamentos,
a saida e a unidade de controle.

. Considerando o enfoque sistémico, entendemos que a globalizacao

imp0Os novos limites a analise da dinamica da Organizacao. Comente
tal afirmacao.

Periodo 4
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UnipaDE

Sistemas de
Informacao: conceitos,
componentes e funcoes

Ogetivo

Nesta segunda Unidade, vocé tera contato com o
conceito de Sistemas de Informacao e compreendera
a sua importancia para o processo decisério nas
organizacoes. Vocé aprendera, também, a distinguir
entre os conceitos de dado e de informacéo, além
de conhecer as caracteristicas de uma informacao

de qualidade.







Sistemas de Informacao: conceitos,
componentes e funcoes
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Caro estudante,

Como vimos na Unidade 1, a Teoria Geral dos Sis-
temas tem papel fundamental nos estudos que
abordam Sistemas de Informacao. Agora, trabalha-
remos o conceito de Sistemas de Informacgao, com-
preendendo a importancia que eles tém para a to-
mada de decisdo nas organizacoes.

Para que vocé possa ter um bom aproveitamento
desta Unidade, sugerimos que possua como meta
durante a leitura o aprendizado e a compreensao
do que esta sendo estudado e relacione este saber
a sua realidade. Para tanto, ao longo da leitura va
registrando suas analises, dlvidas, reflexdes e con-
clusoes, pois elas poderao orienta-lo na realizacao
das atividades, nos contatos com o tutor e com o
professor, e nos debates com seus colegas.

E lembre-se de que vocé nao esta sé! Estamos a sua
disposicao para auxilia-lo no que for necessario.

abemos que o processo de tomada de decisao é essencial para

o desempenho de qualquer atividade na organizacao — seja ela

relacionada a funcao planejamento, organizagdo, controle ou
producao. De outro modo, a tomada de decisao pode ser compreendi-
da como o processo responsavel por converter informacdes em acao.
E o que isso significa? Significa que a informacao é a matéria-prima
bésica para esta atividade. Trata-se, portanto, de uma das etapas mais
relevantes da atividade administrativa, ja que

[...] as decisdes da administracao sao indispensaveis a
integracdo das atividades rumo aos objetivos e a manutengao
de uma organizagao viavel em um equilibrio dinamico. A in-
formagao constitui ingrediente chave dos processos de tomar
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Ja analisados na Uni-
dade 1, vocé se lem-
bra?

28

decisoes, e é importante que as organizagdes voltem sua aten-
¢&o a esquematizacado de sistemas adequados a um bom flu-
xo de informagoées. (KAST; ROSENZWEIG, 1976).

Os fluxos de informacoes, tao importantes a tomada de deci-
sao, que se estabelecem dentro e entre as atividades de uma organiza-
cao acabam se constituindo, em verdade, nos chamados Sistemas
de Informacao. Mas qual a finalidade dos Sistemas de Informacao?
Conforme lembra Aratjo (2001, p. 154), “[...] o objetivo dos Sistemas
de Informacao é apresentar os fluxos de informacoes e estabelecer
vinculacbes com o processo decisério na organizacao”.

Vocé sabe como funcionam os Sistemas de Informagao? Acom-
panhe como sao estabelecidos! Os sistemas informacionais sao esta-
belecidos e funcionam tal como as formulagées e os conceitos propos-
tos pela Teoria Geral dos Sistemas. Desse modo, a organizagao preci-
sa contar com Sistemas de Informacao que oferecam um apoio ade-
quado tanto as operacbes como as atividades de gestdo. Diante do
exposto, acompanhe os objetivos para a instalagao de Sistemas de
Informacao, segqundo Aratjo (2001, p. 156).

® Estabelecer uma estrutura organizacional com delegacao
de autoridade e responsabilidade (processo decisério) bem
definidas e objetivamente expostas.

® Elaborar normas de conduta bem confeccionadas e conce-
bidas adequadamente e que possam ser postas em prética
sem maiores dificuldades, quando se tratar das diretrizes e
politicas de desenvolvimento, ou ainda de planejamento e
programas.

® Criar uma filosofia e uma estrutura de comunicagoes e de
treinamento que assegurem conhecimento adequado e pre-
paracao apropriada para o desempenho das tarefas a car-
go do pessoal dos escaldes superiores, em nivel operacional.

® Criar Subsistemas de Informacao que incluam formulérios,
registros, andlises, consultas e recomendacbes que possam
fornecer rapida e eficientemente as correntes informativas
necessarias a tomada de decisoes.

® Possibilitar a instalacao de programas de auditoria, em con-
digoes de proporcionar a administragao superior um ins-
trumento a mais de avaliacao e controle, capaz de fomen-
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tar a integridade, o vigor e o impeto de crescimento de toda
a organizacao.

Ja para Laudon e Laudon (1999, p. 17), entre os beneficios
que as empresas esperam obter com os Sistemas de Informacao en-
contramos:

® valor agregado aos produtos (bens ou servigos);
® maior seguranca;
® melhor servico;
® vantagens competitivas;
® menos erros;
® maior precisao;
® produtos de melhor qualidade;
® aperfeicoamento das comunicacoes;
maior eficiéncia;
maior produtividade;
administracdo mais eficiente;

mais oportunidades;

custos reduzidos;
tomadas de decisbes financeiras superiores;

[

[

[

[

® carga de trabalho reduzida;
[

[

® maior e melhor controle sobre as operacoes; e
[

tomadas de decisbes gerenciais superiores.

Adicionalmente, para Batista (2006, p. 34-35), os Sistemas de
Informacéao sao particularmente importantes para as organizacées. En-
tenda o porqué! Em primeiro lugar, porque eles tém a capacidade de
melhorar o fluxo de informacées em todos os subsistemas (departa-
mentos) e, segundo, porque permitem o aproveitamento de todo esse
fluxo de informacbes de maneira mais eficaz. Tudo isso para que o
administrador possa formar o conhecimento necesséario para admi-
nistrar com tranquilidade e conforto financeiro e, desse modo, consi-
ga tomar decisbes mais acertadas e responder melhor ao mercado.

Para formar esse conhecimento, alguns procedimentos devem
ser implantados. Vocé sabe quais sao? Confira-os a seguir!

Periodo 4
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® Validacao e criacao de indicadores de desempenho da si-
tuacao dos negécios.

® Desenvolvimento de ferramentas de acesso e visualizacao
de informacoes relevantes, como formulérios e relatérios.

® Busca de informacbes que existem dentro e fora da organi-
zacao, procurando envolver todas as areas que se relacio-
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nam com a atividade empresarial.

® Transformacéo das informacgdes operacionais em informa-
¢Oes Uteis a gestao diretiva.

No delineamento de Sistemas de Informacao, o respeito a tais
procedimentos garante a formulacao de sistemas que levem os gestores
a conhecer mais sobre a realidade que os cerca e, sobretudo, transfor-
mar rapidamente aquilo que sabem em acao. Entao, o que podemos
concluir sobre a qualidade do sistema? Que a qualidade do sistema,
na grande maioria das vezes, determina a qualidade da informacao
resultante.

Os objetivos aqui apresentados nao deixam duvida so-
bre a forte dependéncia que existe entre informacao e
decisao e, consequentemente, destacam o papel dos
Sistemas de Informagao como responsaveis pela ob-
tencao e pelo tratamento dos dados necessarios a ge-
ragao da informacao que sera usada pelo gestor no
processo decisorio.

Nesses termos, lembramos da sequéncia de etapas que po-
dem ser usadas pelo administrador como um guia geral para o de-
senvolvimento do processo decisério, como vocé pode conferir na
Figura 3, a seguir.

Sao elas:

® identificar e diagnosticar o problema;
® claborar solugoes alternativas para resolver o problema;

@ avaliar as alternativas propostas;

@ cscolher a melhor alternativa;
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® implementar a decisdo, nao esquecendo de considerar os
recursos necessarios; e

® avaliar os efeitos da decisao.

Obter dados sobre o Elaborar solucées Avaliar as
problema ou situagao | —» altemativags e alternativas
a serem solucionados propostas
Avaliar os.eteltos Implem_erjtar Escolher a r_'nelhor
da decisdo a decisao alternativa

Figura 3: Sequéncia de etapas do processo decisério

Fonte: Elaborada pela autora deste livro

Vocé sabe como aproveitar essas etapas para a sua
pratica? Se o tomador de decisdes seguir a sequéncia
proposta, certamente tera decisdes muito mais segu-
ras, evitando desvios desnecessarios.

’

Lembre-se de que a decisao, em sua esséncia, representa uma
escolha realizada a partir de vérias alternativas para resolver determi-
nado problema, com base em informagoes sobre cada uma delas e
sobre o problema em si (SIMON, 1980). O processo decisério ainda
pode ser representado pela escolha entre os diversos cursos de acao
para resolver um problema.

Os problemas, ou situacbes complexas, a serem soluciona-
dos podem ser de dois tipos: estruturados ou nao estruturados.

Os problemas estruturados merecem decisdes estruturadas
ou programadas, enquanto os problemas nao estruturados estao
baseados em decisdes nao programadas. Deste modo, no que se refe-
re a estrutura, temos dois tipos de decisao: as decisbes programa-
das ¢ as nao programadas.

As decisdes programadas sao formadas por respostas objeti-
vamente corretas (e praticamente seguras), podendo ser realizadas com
base em regras, politicas ou resultados de processamentos numéricos
simples. Mas o que acontece diante de uma decisao programada? Neste

Periodo 4

Ll
=)
=
Q
=
—

357



Ll
=)
==
Q
=
—_—

32

caso, existe uma estrutura (ou procedimento) clara que possibilita che-
gar a um resultado correto. Por exemplo, se o proprietario de um pe-
queno negdcio precisar tomar uma decisédo sobre a quantidade total
de contracheques a serem pagos aos seus funcionarios, ele pode
simplesmente usar uma férmula matematica e uma calculadora para
chegar a decisao correta.

Outro exemplo se refere a procedimentos de admissao de paci-
entes em um hospital, que estdo baseados em normas registradas em
manuais. Podemos dizer que, no nivel operacional e tatico, as deci-
sdes tomadas sao do tipo programadas.

Partindo dai, podemos compreender que o nivel de
certeza a respeito das variaveis envolvidas em proble-
mas dessa ordem tende a 100%, e o nivel de risco
relacionado com as consequéncias desse tipo de deci-
sao tende a zero.

Mas o que poderia acontecer se a maioria das decisdes fosse
programada? Certamente, a vida dos administradores seria muito mais
facil! Vocé nao acha? Mas, muitas vezes, dependendo do nivel hierar-
quico em que atuam, eles precisam enfrentar tomadas de decisdo nao
programadas. Essas sdo caracteristicamente novas, ndo seguem uma
rotina, sao singulares e, geralmente, complexas, cujos resultados nao
sao nada exatos. As vezes, tal tipo de decisao possui muitas solucdes
possiveis, todas elas envolvendo ganhos e perdas. Dizem respeito a
assuntos importantes e estratégicos para a organizacao. Vocé ja deve
ter concluido que as decisdes ndo programadas sao tipicas do nivel
estratégico e, portanto, estdo associadas a altos niveis de incerteza a
respeito das variaveis envolvidas e a altos niveis de riscos quanto as
consequéncias da sua implementagao. Quanto a incerteza, significa
que o administrador nado possui informacao suficiente para conhecer
as consequéncias ou os efeitos da sua decisdo. No entanto, mesmo
tendo uma quantidade significativa de informacoes, podemos afirmar
que a certeza perfeita é algo raro, sendo também dificil estimar a pro-
babilidade de diferentes resultados em razao das suas agbes. Isto é,
mesmo possuindo muita informacéo e mesmo quando existem condi-
cOes de estimar a probabilidade das consequéncias, havendo certa
dose de incerteza estamos também diante de certo nivel de risco. Di-
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zemos, entdo, que o risco existe quando a probabilidade de uma agéao
ser bem-sucedida for menor do que 100%.

O problema e o tipo de decisao necessério a sua resolugao de-
finem, entao, o conjunto ideal de informacées a ser aplicado ao longo
do processo decisério. No que se refere a natureza da decisédo a ser
tomada, podemos ter basicamente as decisdes estratégicas, caracte-
risticamente qualitativas e, por isso, de dificil mensuracao, e as deci-
sOes operacionais e taticas, rotineiras e mais quantitativas.

Na sequéncia, Beuren (1998, p. 24) sugere classificar as deci-
sbes conforme as funcdes organizacionais: Marketing, Producao, Area
Financeira e Recursos Humanos.

Destacamos que, além dos objetivos propostos para a
execucao de cada uma das funcoes organizacionais,
estas apresentam também como meta o fornecimento
de informacdes que suportem adequadamente todas
as etapas do processo decisério: seja na analise do
problema em questao, seja na geracao de solucoes
alternativas para resolver o problema, na avaliacao das
solucdes propostas e escolha da melhor alternativa e
na avaliacao das consequéncias da decisao.

Como podemos perceber, o contexto em que as decisdes sao
tomadas apresenta diversas questOes relacionadas a alteracao da in-
formacao como recurso fundamental para apoiar o processo decisorio.
Quanto ao assunto, Horngren (1982, p. 2) afirma que é preciso iden-
tificar as alternativas de informacées e avalid-las em termos de alguns
conjuntos de objetivos; lidar com a existéncia de incertezas e escolher
a melhor alternativa. E, para completar, especialistas, como Courtney
(2001, p. 18), sao enfaticos ao afirmar que a obtencao de vantagem
competitiva por uma organizacao depende mais imensamente da sua
capacidade de tomada de decisbes certas e rapidas do que de qual-
quer outra atitude.

Com isso, o papel fundamental dos Sistemas de Informacéao é
obter as informacoes certas e disponibiliza-las as pessoas que preci-
sam delas, no momento certo. Além disso, conforme diz Beuren (1998,
p. 29), “[...] se o propoésito da informagao é capacitar os gestores a
alcangar os objetivos da organizagdao com o uso eficiente dos seus
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recursos, deve-se observar que a informagao também é um recurso”,
alids, muito importante.

Mas, afinal de contas, como poderiamos definir Sis-
tema de Informacao?
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Stair (1998, p. 11) diz que Sistema de Informacao é um tipo
especializado de sistema que pode ser definido de varios modos. Con-
siderando os objetivos desta disciplina, definiremos inicialmente Sis-
tema de Informacao - SI como sendo um subsistema da empresa
que possui dados de entrada, os quais sdo processados (ou transfor-
mados) para gerar informacoes de saida com a finalidade de suprir as
necessidades do tomador de decisdo, como vocé pode visualizar na
Figura 4, a seguir.

FEEDBACK

|

ENTRADA SAIDA

PROCESSAMENTO

Figura 4: Representacao genérica de um sistema de informacéo
Fonte: Adaptada de Stair (1998, p. 12)

Analisando a imagem que acabou de visualizar, vocé

saberia definir: em quantas fases é composto um
sistema de informacéo?
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Um sistema de informagao é composto por trés fases ou ele-
mentos constitutivos. Confira!

® Entrada de dados: é a etapa de obtencao e coleta de
dados gerados na organizacao em funcao do desenvolvi-
mento das suas atividades diérias.

Ll
=)
=
Q
=
—

® Processamento: é o processo de transformacao dos da-
dos coletados em informacbes adequadas a tomada de de-

cisao.
® Saida de informacoées: ¢ a fase em que os dados trans-
formados (em informacoes) sao colocados a disposicao do

tomador de deciséo, servindo de matéria-prima fundamen-
tal ao processo decisério.

Na mesma linha, Turban e Aronson (2004) conceituam Siste-
mas de Informacdo como um conjunto de componentes inter-relacio-
nados, trabalhando juntos para coletar, processar, armazenar e distri-
buir informacédo, com o propédsito de facilitar o controle, o planeja-
mento, a coordenacdo, a anélise e o processo decisério em empresas
e outras organizacoes.

Diante dessas condicdes é que os Sistemas de Infor-
macao precisam fornecer a administracao elementos
(feedback) sobre a operacao do sistema para sua dire-
¢ao e manutencao (controle), enquanto trocam entradas
e saidas com seu ambiente (O'BRIEN, 2004, p. 9).

Nesse contexto, Beuren (1998, p. 28-29) afirma que, quando
projetamos um SI “[...] faz-se necesséario analisar cuidadosamente o
processo de decisao e o fluxo de informacoes existente”, isto é, os
gestores precisam de informagdes que estejam em consonancia com
seus modelos de decisdo. Vamos agora analisar os modelos de deci-
sao apresentados pela autora no Quadro 1, a seguir.
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TiPOS DE MODELOS DE DECISAO CARACTERIZAGCAO

Sao modelos que permitem a formulacao e
avaliagdo de alternativas, antes da

Modelos de decisdo de simulagdo | implementacao de qualquer delas. O decisor
pode criar cenarios futuros possiveis e testar
alternativas

Esses modelos sao estruturados, geralmente,
Modelos de decisao de otimizacéo | por relacbes matematicas, para selecionar
uma Unica alternativa étima, tendo como ori-
entacao a funcao-objetivo do decisor
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Sao aqueles que por meio de rotinas, geral-
mente computadorizadas, permitem encontrar
Modelos de decisdo heuristicos uma solugao satisfatoria. A heuristica € um
conjunto de regras de decisao que elimina
alternativas inadequadas para solugdo de pro-
blemas

Quadro 1: Tipos de modelos de decisao
Fonte: Adaptado de Kottler (1993 apud BEUREN, 1998, p. 21)

Observando os Sls como ferramentas de suporte ao processo
decisério, o que podemos entender? Compreendemos que o valor da
informacao depende do quanto ela auxilia a reduzir o nivel de incerte-
za associado a cada uma das etapas do processo decisério, papel de-
vidamente ilustrado por meio da Figura 5, a seguir. Acompanhe.

_— Identificacao inica Formulacao e
Heessa: e »| da decisé%) a > E)eef:rallsgagr(;a; » avalia é% de | oniti da
decidir g _p_ & h alternativa

ser tomada decisao alternativas

A F A
\ / v
Mode!o§ de Modelo de informacao = Decisdo
decisao B

Figura 5: Sistemas de Informacao como suporte a tomada de decisao
Fonte: Adaptada de Beuren (1998, p. 33)

A informacao é, assim, o bem maior que uma organizacao pode
ter nos dias atuais, excluindo, naturalmente, o potencial do ser huma-
no em utilizd-la. E, diferentemente dos demais recursos
organizacionais, ela pode ser utilizada muitas vezes e nao se deterio-
rar com o seu uso. Muito pelo contrario, ela deixa de ter valor quando
nao ¢ utilizada. Baseada na sua relevancia, McGee e Pruzak (1994,
p. 23) chamam atencéo ao fato de que,

56 Curso de Graduagdo em Administracédo, modalidade a distancia



[...] embora a informac&o seja um ativo que precisa ser admi-
nistrado, da mesma forma que os outros tipos de ativos repre-
sentados pelos seres humanos, capital, propriedades e bens
materiais, ela representa uma classe particular dentre esses
outros tipos de ativo. As diferencas decorrem do préprio poten-
cial da informac&o assim como do desafio de administra-la.

Mas o que seria efetivamente o elemento informacao? Para
compreender melhor esse conceito, observe a figura a seguir.

Organizacao da Informacao

DADOS mmd TRANSFORMAGCAO g  INFORMACAO

Figura 6: Organizacao da informagéo
Fonte: Elaborada pela autora deste livro

Na figura que acabamos de visualizar, vocé encon-
tra informacao e dados. Como vocé conceituaria

esses dois termos? Pense a respeito!

Apesar de a informacao ser um conceito central, ela geralmen-
te é confundida com o termo dado. Mas, como observamos na Figura
6, dados e informacbes correspondem a recursos diferentes e, portan-
to, possuem igualmente conceitos distintos.

Assim, dados representam os fatos em sua forma primaria,
sobre transacdes ou fendmenos. Batista (2006, p. 20) refere-se a da-
dos como “[...] o conjunto de elementos que expressa um fato isolado
gerado por uma atividade que pode ser controlada, ou seja, tudo o
que é gerado no dia-a-dia da empresa é dado”. Os vendedores de
uma empresa, por exemplo, fazem uma venda, e os parametros a res-
peito dela sdo anotados, tais como o seu valor, a data em que foi feita
a matricula do vendedor que a fez e o produto vendido. Temos ai um
conjunto de dados, anotaces sobre o evento vendas, de cada vende-
dor da empresa. Inicialmente, nada mais além do que foi dito. Partin-
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do dessa perspectiva, compreendemos que os dados sao “[...] sinais
desprovidos de interpretacao ou significados. Sao nimeros, palavras,
figuras, textos, graficos ou qualquer sinal desprovido de contexto”
(SCHREIBER apud FIALHO et al., 2006, p. 71).

Tais elementos constituem, portanto, a matéria-prima
para a informacgao e sao gerados em abundancia no
dia a dia de uma empresa, onde encontramos dados
sobre as vendas, a producgao, os pagamentos recebi-
dos ou realizados, os estoques, o desempenho dos fun-
cionarios, o desempenho financeiro, além de outros.

Esses elementos, e tantos outros, sdo entradas dos Sistemas de
Informacao. Para que os dados se transformem em informacao, é pre-
ciso contextualizé-los (ou inseri-los) e relaciona-los a determinada si-
tuacao. Os dados sobre vendas de determinado vendedor podem, por
exemplo, serem comparados aos dados de vendas de outros vendedo-
res, produzindo uma informacao para que o tomador de decisao pos-
sa decidir sobre a necessidade ou nao em submeté-lo a um programa
de treinamento.

Quais foram os dados necesséarios para que vocé pudesse deci-
dir sobre a realizagao desse curso? Vocé se lembra? Pode ter sido, por
exemplo, o tempo diario exigido para desenvolvé-lo, que foi somado
ao tempo necesséario para fazer outras atividades diarias (como tra-
balhar e cuidar das responsabilidades domésticas) e subtraido do seu
tempo disponivel.

Nesse caso, vocé saberia dizer quais sdo os dados de entra-
da? Confira-os a seguir.

® O tempo exigido para desenvolver o curso.
® O tempo necessario para outras atividades.

® O tempo disponivel.
Ja a informacado de saida, usada para tomar a decisao, foi o
resultado desse célculo. Se o resultado foi um valor positivo, entao

vocé tinha condigoes, em termos de tempo, para fazer o curso, o que o
ajudou a partir para essa iniciativa.
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Naturalmente, vocé utilizou uma quantidade muito maior de
dados para obter uma informacéao tao importante como essa. Neste
caso, tente lista-los agora. Em suma, informacao, como sugere O’Brien
(2004, p. 13), corresponde aos dados que foram convertidos em um
contexto significativo e til a usuérios finais especificos. Sabe o que
isso significa? Que os dados normalmente sao submetidos a um pro-
cesso de valor adicionado (chamado processamento de dados ou
processamento de informacao) em que:

® sua forma é agregada, manipulada e organizada;
® seu contelido é analisado e avaliado; e

® sao colocados em um contexto adequado a um usuéario.

E conclui O’Brien (2004, p.13): “[...] vocé deve encarar a in-
formacao como dados processados colocados em um contexto que
lhes confere valor para usuérios finais especificos”. Afinal, conforme
comenta Batista (2006, p. 20), a grande quantidade de dados existen-
tes ndo teria qualquer importancia se ndo pudéssemos organiza-los e
classifica-los de acordo com a nossa necessidade.

Igualmente, Fialho et al. (2006, p. 71-72) apontam a informa-
cao como um conjunto finito de dados dotados de seméntica que tem
a sua significacao ligada ao contexto do agente que a interpreta ou
recolhe. Mas, advertem os especialistas,

[...] para que um dado seja interpretado como informacao,
fatores como forma de transmissao e suporte utilizado tem
que estar envolvidos, sendo fundamental para a transforma-
cao dos dados em informacao [...] que as correlagdes entre os
vérios fatos e suas implicacdes para os individuos e para a orga-
nizagao sejam evidenciados, tornando-se visiveis e explicitos.

Neste contexto, devemos assinalar que a transformacao de da-
dos em informacao constitui-se no

[...] processo que se inicia em um grande volume de dados
disponiveis nas organizagdes, em sua maioria baseados em
sistemas simples e voltados, principalmente, ao atendimento
de funcionalidades operacionais, como, por exemplo,
faturamento e controle financeiro (dados estruturados), ou
artigos selecionados de publicacoes especializadas pelos usua-
rios (dados nao estruturados). Este conjunto de dados sofre
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intervencao humana e tecnolégica, sendo maior a possibilida-
de de uso dos recursos tecnoldgicos, principalmente por se
tratar de grandes volumes a serem manipulados e processos
que podem ser automatizados, ganhando alguma carga se-
mantica e transformando-se, assim, em elementos que irao
formar o conjunto de informacoes. (SANTANA; SANTOS, 2002
apud FIALHO et al., 2006, p. 72-73).

Com o que vocé aprendeu até agora, reflita sobre o

conceito de Sistemas de Informacao, seus objeti-
vos e seu funcionamento.

Os Sistemas de Informacao visam produzir produtos de infor-
macao aos seus usuarios, tais como relatorios, mensagens, formulérios
e gréficos, para que eles possam proceder a tomada de decisao de
maneira adequada. O funcionamento do SI estd baseado no uso de
uma série de facilitadores, tais como os tecnolégicos (os quais serao
explorados em outra secao) para transformar dados (elementos de
entrada) em informacao (saida) para as tomadas de decisdao. Neste
sentido, precisamos ratificar as diferencas que existem entre estes dois
elementos, conforme resumimos no quadro comparativo (Quadro 2),

a seguir.
Corresponde a simples observacoes Dados dotados de relevancia e propdsito
sobre 0 estado do mundo, sobre eventos
Facilmente estruturado Exige consenso em relagéo ao significado
Pode ser obtido por maquinas Exige necessariamente a mediacao humana
E transferivel Refere-se a uma Unica situagao ou contexto
E frequentemente quantificado Apresenta componentes qualitativos

Quadro 2: Resumo das diferencas entre dado e informacao
Fonte: Elaborado pela autora deste livro

O Quadro 2 nos mostra que o valor da informacao esté
diretamente ligado a maneira como ela ajuda os tomadores de deci-
sao a atingirem as metas da organizacao. Por isso, lembre-se de que a
qualidade da informacao é extremamente importante para que
ela seja realmente 1til no processo decisoério.
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Mas o que seria informacao de qualidade? O’Brien (2004,
p. 15) destaca que informacbes antiquadas, inexatas ou dificeis de
entender ndo sdo muito significativas, Gteis ou valiosas para seus usu-
arios. Ou seja, as pessoas precisam de produtos de informagao cujas
caracteristicas ajudem a tornéa-los valiosos para elas. Nessas condi-
cOes, o autor considera importante imaginar uma informacédo como
dotada de trés dimensdes: tempo, contetido e forma. Observe tais di-

mensodes no Quadro 3, a seguir.

Tempo
® Prontidao

® Aceitagao

® Frequéncia

DIMENSAO DA INFORMAGAO ATRIBUTOS DA QUALIDADE DA INFORMAGAO

® A informagao deve ser fornecida quando necessaria

® A informacao deve estar atualizada quando neces-
saria

e A informacao deve ser fornecida tantas vezes
quantas forem necessarias

® |ntegridade

® Desempenho

® Periodo e A informagdo pode ser fornecida sobre periodos
passados, presentes e futuros
Contetdo
® Preciséo ® A informagao deve estar isenta de erros
® Relevancia e A informagao deve estar relacionada as necessida-

des de informagao de um receptor especifico para
uma situagéo especifica

e Toda a informacdo que for necesséaria deve ser
fornecida

@ Concisao ® Apenas a informacdo que for necesséaria deve ser
fornecida
e Amplitude ® A informagdo pode ter um alcance amplo ou es-

treito, ou um foco interno ou externo

e A informagao pode revelar desempenho pela
mensuracao das atividades concluidas, do progres-
so realizado ou dos recursos acumulados

® Apresentacao

o Midia

Forma
o Clareza ® A informagdo deve ser fornecida de uma forma
que seja facil de compreender
® Detalhe ® A informacdo pode ser fornecida em forma deta-
lhada ou resumida
® Ordem e A informacao pode ser organizada em uma se-

quéncia predeterminada

® A informagdo pode ser apresentada em forma nar-
rativa, numérica, grafica ou outras

® A informacao pode ser fornecida na forma de do-
cumentos em papel impresso, monitores de video
ou outras midias

Quadro 3: Dimensoes da informacao e suas caracteristicas

Fonte: O’Brien (2004, p. 15)
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A boa infor-
macao
corresponde
a qualida-
de da infor-
magao

Jé para Stair (1998, p. 6), a boa informacao deve ter as se-
guintes caracteristicas:

® precisa: aquela que nao tem erros, pois, algumas vezes, a en-
trada de dados incorretos causa imprecisao na informagéao;

® completa: trata-se da informacdo que contém todos os
fatos importantes;

® econdmica: os tomadores de decisao devem sempre fazer
um balan¢o do valor da informagao em relagao ao custo
da sua producao;

® flexivel: é aquela informacao que pode ser usada para
diversas finalidades;

® confiavel: esta caracteristica depende da confiabilidade
do método de coleta dos dados (da fonte);

® relevante: é a informacao realmente importante para o
tomador de decisao. Mas lembre-se de que o que é impor-
tante para uma pessoa pode nao ser para outra;

® simples: a informacao nao deve ser exageradamente com-
plexa, pois o excesso de detalhe pode ser desnecessério;

® em tempo: a informacao precisa ser enviada no momento
certo, nem antes nem depois da sua necessidade; e

® verificavel: é preciso haver meios de checar a informacao
para saber se ela esta correta. Neste caso, a checagem das
fontes é uma alternativa bem interessante.

Além de todas as dimens6es informacionais anteriormente ana-
lisadas, Batista (2006, p. 20) considera igualmente fundamental para
a qualidade das tomadas de decisao fazer uso de canais de infor-
macao e de redes de comunicacao adequados. Os canais de in-
formacao dizem respeito aos pontos de localizacao (origem das infor-
macdes) que sao extremamente importantes para a obtencao das in-
formacoes desejadas. Ja as redes de comunicacao sao referentes a
integragao e a colaboracao das informagbes existentes para
disponibiliza-las a todos os pontos em que elas sejam necessarias.
Assim, para o autor, a organizacao precisa dar uma atengao toda es-
pecial a estes dois itens se é que, de fato, pretende tomar decisdes
fundamentadas e ter seguranca com relacdo a determinados riscos
assumidos.
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Atencao! Devemos ter certos cuidados a respeito de
onde serao adquiridos os dados (canais) e como eles
chegarao as maos de quem realmente precisa deles.
Neste contexto, devemos lembrar que muitos dados
provém do ambiente externo, o que exige da organiza-
cao a habilidade de identificar canais de informacao
localizados no préprio mercado e a capacidade de fil-
trar aquelas caracteristicas que sao realmente impor-
tantes para o desenvolvimento da sua atividade.

Falando da relacao da organizacdo com seu ambi-
ente externo, vocé se lembra do esquema de ana-
lise das cinco forgas competitivas de Michael Porter
(1999)? Caso nao se recorde, para relembrar
acesse: <http://www.administracaoegestao.com.br/
planejamento-estrategico/modelo-de-5-forcas-de-
michael-porter/>. Acesso em: 28 mar. 2012.

De acordo com tal esquema, o poder de competitividade de
uma organizacao pode ser alterado em funcdo da acao de cinco for-
cas competitivas, que sao: clientes, fornecedores, novos entrantes no
mercado, produtos/servicos substitutos e a prépria competitividade
entre as empresas. Assim, canais de informacao que permitam a ob-
tencao de dados a respeito desses cinco contextos sao de extrema
relevancia.

De modo geral, no entanto, a préatica revela que o valor da in-
formacao é medido pelo tempo gasto para a tomada de uma deciséo
ou pelo aumento dos lucros da empresa. Esses ainda séo os indicado-
res mais usados. Ou seja, “[...] o valor da informacao esta diretamen-
te ligado a maneira como ela ajuda os tomadores de decisao a atingi-
rem as metas da organizacao” (STAIR, 1998, p. 5). Consequentemente
é necessario fazer com que os Sistemas de Informagao presentes na
organizacao estejam plenamente sintonizados com as necessidades
de informacgoes dos seus processos decisorios.

Com o que foi apresentado a vocé até agora, verificamos que
qualquer atividade ou fluxo de informagao que ocorra dentro de uma
organizacao pode muito bem existir sem a interferéncia de qualquer
Tecnologia da Informacao.
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Tecnologia da Informacao
(Tl) - termo que veio
substituir informéatica, refere-
se a todo e qualquer disposi-
tivo que tenha a capacidade
para dados e/ou
informagoes, tanto de forma

tratar

sistémica como esporéadica,
independentemente da
maneira como é aplicada,
constituindo-se, portanto, no
conjunto de hardware (equi-
pamentos e acessorios),
software (programas, utilita-
rios, etc.) e firmware (circui-
tos integrados e equipamen-
tos que possuem programas
internos para determinadas
atividades, como um torno
CNC). Fonte: Batista (2006,
p. 59).

43



“A participagao da informatica, como parte integrante dos Sis-
temas de Informacao, nao é uma exigéncia”. (ARAUJO, 2001, p. 158).

Vocé concorda com o que diz Arajo? Vamos refle-
tir a respeito.

Ll
=)
=
Q
=
—

Apesar dessa evidéncia, muitas empresas ainda acham que o
simples fato de possuir grande quantidade e qualidade de computa-
dores e softwares é suficiente para o alcance do sucesso e a obtencao
de vantagem competitiva. Quanto ao assunto, vejamos a seguir as
sébias palavras de Batista (2006, p. 37):

Um sistema de informacdes ndo é composto somente de com-
putadores, ele é apenas a ferramenta mais eficiente para ma-
nipular todos os dados gerados na organizagéo. Sera bem
implantado e integrado caso a organizacao se preocupe com
o produto direto a partir de 3 perspectivas, quais sejam: orga-
nizagao, tecnologia e pessoas. Assim, é claro que a implanta-
¢ao de um time de computadores nao é suficiente para resol-
ver todos os problemas da organizacao, e essa confusao pode
causar uma série de enganos e prejuizos na implantagao de
um sistema de informacoes. [...]. Quando, porém, falamos
em sistemas de informacoes, temos de enxerga-los em um senti-
do mais amplo do que apenas programas de computador, pois
abrangem tecnologia, processos organizacionais, préaticas, tran-
sacoes e politicas geradoras de dados e no uso das informacdes.

Essa perspectiva traz a tona a visao sociotécnica de Sistemas
de Informacgéao, cuja compreensao é fundamental para elevar a capa-
cidade de gerenciamento de tais recursos. Diante dessa importancia,
o assunto serd mais bem explorado em uma préxima secao.
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RESUMINAD

Chegamos ao final da Unidade 2, onde aprendemos o que é
um sistema de informacéao, também conhecido por Sl, a partir dos

varios conceitos apresentados.

Aqui, além do conceito, vocé entendeu também a importan-
cia de um sistema de informacao para as organizactes. Muito
embora cada especialista tenha a sua propria maneira de abordar
0 assunto, todos convergem para a ideia de que os Sistemas de
Informacao tém importancia fundamental para o processo decisério
nas organizacoes. Dentro desse contexto, vocé ainda teve a opor-
tunidade de compreender a diferenca entre dado e informacao, a
partir da qual foi possivel conhecer as caracteristicas de uma in-
formacao de qualidade. A compreenséao desta Unidade é essencial
para que vocé possa tirar o maximo proveito da disciplina.

Agora, vamos conferir se vocé teve bom entendi-
mento do que abordamos nesta Unidade? Para sa-
ber, responda as atividades propostas. Continue
dedicado aos estudos e, se precisar, solicite ajuda
ao seu tutor.

Caso tenha alguma duvida, faga uma leitura cui-
dadosa dos conceitos ainda nao entendidos para
se certificar de que atingiu o objetivo da Unidade.

Bom trabalho!
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AtiVidades de aprendizagem

1. O que é sistema de informacao?

2. Qual € a relagcao que existe entre sistemas de informacao e processo
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decisorio?

3. Entre os objetivos apresentados nesta Unidade para a instalacao de
um sistema de informacao, qual vocé entende ser o mais importan-
te? Por qué?

4. Qual é a diferenca entre dado e informacao? Exemplifique.

5. Aponte trés atributos de uma informacao de qualidade.
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UnipaDE

Sistemas de Informacao
e a Organizacao:

uma visao

sociotécnica

Ogetivo

Nesta Unidade, vocé estudara os Sistemas de
Informacdo com base no sistema empresa,
aperfeicoando o entendimento acerca do papel que
desempenham os sistemas nos processos
organizacionais. Neste contexto, sera possivel
compreender os sistemas dentro da visao
sociotécnica, considerada essencial para o

entendimento pleno de tais recursos.







Sistemas de Informacao e
0 Sistema Empresa

Caro estudante!

Nesta Unidade vamos tratar de um tema muito es-
pecial: os Sistemas de Informacao inseridos no sis-
tema empresa. Nosso ponto de partida serd uma
reflexdo sobre o sistema empresa, com base em
uma explanagao sobre as fungdes administrativas

e organizacionais e o inter-relacionamento por meio
da troca de dados e informacdes. Esperamos que
esta Unidade se torne um interessante motivo para
vocé compreender e saber lidar melhor com a or-
ganizagao e seus recursos informacionais. Entao,
mentes a obra; e vamos continuar nosso estudo.

Ah! Nao esqueca, vocé nao estad sozinho!

ara que possamos compreender melhor o papel que os Sistemas

de Informacao desempenham na organizacao, precisamos estu-

dar a dindmica organizacional e a forma como esses dois tipos
de sistemas (o sistema empresa e os Sistemas de Informacao) se inter-
relacionam. Devemos lembrar que as informacbes, tanto internas quan-
to externas a organizacado, sao utilizadas pelos tomadores de decisao
na escolha da alternativa mais interessante para controlar atividades
presentes e futuras.

Estudamos na Unidade anterior que, para aumerh'
tar a eficacia das decisoes, cada vez mais dificeis
de serem realizadas, temos nos beneficiado do po-
der que as informacdes carregam consigo.

Hé quem diga, por exemplo, que exista uma grande relagéao
entre o acimulo de informacdes e o exercicio do poder, no qual a
informacao passa a ser sinonimo de saber e de detencao de poder.

Periodo 4
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Sistema, aqui, pode ser
entendido como um
conjunto de atividades
ou procedimentos que
apresentam uma rela-
cao de interdependén-
cia entre si. Ainda,
cada atividade pode ser
considerada como um
subsistema do sistema
maior. Neste caso, 0
sistema empresa re-
presenta uma organiza-
¢ao como um todo.
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F u n ¢ 0 e s
organizacionais — pre-
sentes em todas as empre-
sas, independentemente do
seu tipo de negdcio ou obje-
tivo, as fungoes empresari-
ais ou organizacionais sao as
principais macroatividades
das organizacoes, sem as
quais estas nao funcionari-
am em sua plenitude. Fon-
te: Rezende (2003, p. 41).
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Para Fialho et al. (2006, p. 69), “[...] a informacéao e o conhecimento
s&o as armas competitivas de nossa era”. Afinal, nos dias atuais, “[...]
o poder econémico de uma empresa moderna esta mais em sua capa-
cidade intelectual do que em seus ativos imobilizados, como proprie-
dades, instalacoes e equipamentos”. Por essa razao, cada vez mais as
empresas investem em pesquisas, como meio de adquirir novos co-
nhecimentos que lhes deem vantagem competitiva.

Por outro lado, o administrador precisa ter consciéncia de que,
como a informacao é um recurso vital a sobrevivéncia da organiza-
cao, ele deve dispensar especial atengao ao seu gerenciamento e ao
controle da sua aquisicao, manipulacao e disseminacao. Além disso,
¢é importante verificar o fluxo de informacoes existente entre as fun-
coes administrativas (planejamento, organizagao, direcdo e con-
trole) e as fungdes organizacionais (producao, marketing, Recur-
sos Humanos e funcao financeira) e entre os niveis hierarquicos (es-
tratégico, tatico e operacional) da organizagao na Figura 7, a seguir:

PLANEJAMENTO

|

ORGANIZAGAO

nivel tatico - Geréncia > l

DIRECAO

!

CONTROLE
|

nivel estratégico -\Axa administracio

nivel operaciTnal — Supervisor

Marketing Producao Financas

RH J

Figura 7: O sistema empresa
Fonte: Elaborada pela autora deste livro

Obviamente, essa perspectiva esta inserida no conceito de sis-
tema aberto, trabalhado no inicio deste curso. Vocé esta lembrado?
Rezende (2003, p. 41) refere-se ao tema ressaltando que, nos sistemas
organizacionais abertos, existem permutas da organizacdo com seu
meio ambiente externo, e tais trocas sdo dependentes e necessitam da
influéncia ambiental externa, plenamente integrada e interagindo com
o mundo, viabilizando a sua existéncia e perenidade.

O que acontece, na verdade, é que a coordenacao das varias
atividades presentes no sistema empresa é guiada e esta baseada na
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circulagdo de dados e de informacoes entre elas. Podemos, assim,
entender cada atividade e/ou funcdo desempenhada como um
subsistema do sistema empresa, na qual cada uma funciona como um
coletor e processador de dados para a producao de determinadas in-
formacoes, que serdo usadas para tomadas de decisao. Trata-se do
préprio conceito de Sistemas de Informacao.

Entdao, o que vocé entende como funcodes

organizacionais que integram uma organizacao?
Pense a respeito e confira as informacoes a seguir!

Funcbes organizacionais compreendem seus subsistemas, apre-
sentando cada qual os seguintes médulos ou atividades (subsistemas)
a desenvolver (REZENDE, 2003, p. 41).

® Funcao producao ou servicos: planejamento e controle
de produgao ou servicos, engenharia do produto ou servi-
cos, sistemas de qualidade e produtividade, custos de pro-
ducado ou servicos, manutencao de equipamentos, produ-
tos ou servicos;

® Funcao marketing: marketing, clientes, pedidos,
faturamento, administracado de vendas, contratos e distri-
buicdo, exportacdo, pesquisas e estatisticas;

® Funcao financeira: contas a pagar, contas a receber, mo-
vimentos bancérios, fluxo de caixa, orcamentos e adminis-
tracao do capital; e

® Funcao Recursos Humanos: recrutamento e selegéo, ad-
ministracao de pessoal, folha de pagamento, cargos e sala-
rios, treinamento e desenvolvimento, beneficios e assistén-
cia social, seguranca e medicina do trabalho.

Além das fungbes mencionadas, o autor cita outras também
relevantes.

® Funcao materiais ou logistica pode apresentar os se-
guintes médulos ou subsistemas: fornecedores, compras ou
suprimentos, estoque, recepgao, expedicao e importagao; e

Periodo 4

Conforme es-
tudamos an-
teriormente,
devemos ob-
servar a dife-
renca entre
0s conceitos
de dado e de
informacéao.
Na verdade, informa-
¢cbes sao substancial-
mente diferentes de da-
dos, ja que os ultimos
se constituem em men-
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sagens sem um propo-
sito definido. Por sua
vez, informacao repre-
senta o processamento
de dados com o objeti-
vo de fornecer conheci-
mento a respeito de
algo, a fim de esclarecer
uma dudvida ou um pro-
blema.
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® Funcao juridico-legal pode apresentar os seguintes
moédulos: contabilidade, impostos e recolhimentos, ativo fixo
ou patriménio, legislacoes, livros fiscais de entrada e saida.

Com o entendimento dessas funcdes, pense a res-
peito das atividades realizadas nas organizacodes!

Do que elas dependem?

Podemos compreender que o desenvolvimento das diversas ati-
vidades de uma organizacao depende enormemente da existéncia de
Sistemas de Informagao que supram adequadamente as necessidades
de informagao de cada uma delas. Como exemplo, citamos a folha de
pagamento, que precisa de dados de entrada sobre os funcionarios, o
total de horas trabalhadas no més, o total de horas extras efetivadas
no més, o nimero de faltas, o nimero de dependentes, o valor do
salério fixo, gratificacdes, descontos, além de outros. Como informa-
¢Oes de saida, que servirao para decidir quanto deve ser pago a cada
funcionério ao final do més, temos: o valor do salario bruto e o valor
do salério liquido.

Associado a cada uma das funcbdes organizacionais, ha um
susbsistema de informacao responsavel por processar os dados ne-
cessarios a sua execugao e por gerar as informacdes que serdao usa-
das para as tomadas de decisOes relativas ao seu ambito de atuacéao.
Mais especificamente, segundo Laudon e Laudon (1999, p. 17), os
Sistemas de Informacao trazem importantes contribuicoes a todas as
areas funcionais ou divisdes da organizacao. Acompanhe o exemplo
das atividades por area funcional no Quadro 4, a seguir.

ARrea FuncionaL CoNTRIBUIGOES Dos Sl

Financas e ® Prever receitas
contabilidade e Fazer previsdes

® Determinar as melhores fontes e usos de fundos

® Administrar o dinheiro e outros recursos financeiros
® Analisar investimentos

® Auxiliar na execucado de auditorias para assegurar a
salde financeira da empresa

e Garantir a precisao de todos os relatérios e documentos
financeiros

Quadro 4: Principais contribuigdes dos Sl as areas funcionais da organizacao
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1999, p. 17-19)
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AREA FuNciOoNAL CoNTRIBUIGOES DOS Sl

Marketing ® Desenvolver novos bens e servigos (anéalise de produto)

® Determinar a localizagdo para instalacoes de producédo
e distribuicao (andlise de local e area)

® Determinar as melhores abordagens de propagandas e
de vendas (analise promocional)

® Estabelecer precos dos produtos para obter receita total
mais alta (anélise de pregos)

Indlstria (produgao) | @ Processar pedidos de clientes

® Desenvolver programas de produgao
e Controlar niveis de estoque

® Monitorar a qualidade dos produtos

® Projetar os produtos (projeto assistido por computador
ou cad — computer-assisted design)

® Fabricar itens (fabricagdo assistida por computador ou
cam — computer-assisted manufacturing)
® Integrar varias maquinas ou partes de equipamentos

(fabricacao integrada por computador ou cim —
computer-integrating manufacturing)

Recursos Humanos ® \er os dados dos candidatos
® Administrar aos empregados os testes de desempenho
® Monitorar a produtividade dos empregados

Area juridica ® Analisar a confiabilidade e as garantias do produto
@ Desenvolver documentos e relatérios legais importantes

Quadro 4: Principais contribuigdes dos Sl as areas funcionais da organizacao
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1999, p. 17-19)

Lembramos a vocé que, na organizacao, os Sistemas
de Informacao devem estar preparados para apoiar o
funcionamento das funcdes organizacionais dentro de
uma visao sistémica integrativa.

Segundo Rezende e Abreu (2001, p. 45), essa perspectiva par-
te da compreensao de que a empresa é o maior dos sistemas e que as
funcbes organizacionais ficam claras a medida que observamos que
todas geram informacbes para todas e, quando uma dessas funcoes
parar, também o sistema empresa é interrompido. Por essa razao, existe
a necessidade de haver integracao entre tais funcoes para que a em-
presa funcione de modo harménico e efetivo, com informacoes circu-
lando entre elas na forma de entradas e saidas, como vocé pode ob-
servar na Figura 8.

Periodo 4
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Comercial

Producao
e/ou
Servicos

Recursos
Humanos

Materiais

Figura 8: Sistemas de Informacao e integracdo das funcoes organizacionais
Fonte: Adaptada de Rezende e Abreu (2001, p. 46)

Observe novamente a Figura 8 e reflita sobre a base da coorde-
nacao das funcoes. Vocé saberia descrever como acontece o fluxo das
informacoes de acordo com o que vocé visualizou?

A coordenacao das diferentes funcoes administrativas esta
igualmente baseada na circulacao de informacoes, tanto oriundas do
ambiente interno quanto do ambiente externo a organizacao. E preci-
so, portanto, analisar as fungoes do ciclo gerencial (planejamento, or-
ganizacao, direcao e controle) para que possamos localizar o fluxo de
informacoes entre elas.

E quais séo as principais funcbes do processo de geréncia?
Considerando a necessidade crescente do administrador de poder
dominar e transformar a organizacao e o seu futuro, uma das princi-
pais funcbes do processo de geréncia é o planejamento. Afinal, pla-
nejar significa, em esséncia, estabelecer um direcionamento a organi-
zagao, em vez de deixéa-la funcionando meramente de acordo com as
condigOes impostas pelo mercado e pelas mudangas do ambiente.

Vocé ja teve oportunidade de estudar essa funcao admi-
nistrativa; entao, apenas visando reforgcar o seu apren-
dizado, lembre-se de que a atividade de planejar diz
respeito ao processo consciente, através do qual uma
organizacao avalia seu estado atual e a condicao
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provavel do futuro do ambiente em que esta inserida.
Trata-se, assim, da tentativa de aplicar racionalidade
nas tomadas de decisao, nas quais o apoio de informa-
coes adequadas, oportunas e confiaveis € essencial para
o desenvolvimento de estratégias e de procedimentos
organizacionais a serem selecionados e alcangados.
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Compreendemos que tal atividade pressupde, sobretudo, certo
grau de consciéncia por parte do administrador sobre os processos
decisérios que estao envolvidos, além da definicao das necessidades
de informacao desses processos. Entre as etapas do planejamento, as
duas apresentadas a seguir exigem o uso intensivo de informacoes
para que possam ser realizadas com sucesso. Acompanhe!

® Avaliacao das condigdes atuais da organizacdo: aqui a maio-
ria das informacgbes usadas é resultante do controle sobre
os resultados obtidos. Com base nos objetivos tracados para
a organizagao, o administrador tem a tarefa de reconhecer
pontos de insatisfagdo nos programas ou atividades de-
senvolvidos na organizacao. A partir dai, com as informa-
cOes adequadas a cada situacao, pode-se prevenir e/ou
corrigir os problemas ou desvios detectados. Por exemplo,
em certo hotel, informacdes revelam que o total de reservas
pretendido para o periodo de verado pode nao ter sido al-
cancado. Esta situacao requer a redefinicao de planos para
acoes futuras. Ou ainda, o gerente percebe insatisfacoes
por parte dos hdspedes quanto as atividades oferecidas
pelos recreadores, exigindo acoes no sentido de treinar e/
ou contratar profissionais especializados nessa éarea.

® Definicdo das necessidades de informacao, dos procedi-
mentos de coleta e de andlise dos dados: correspondem a
etapas bastante complexas, pois os erros presentes em qual-
quer uma dessas especificacoes poderao acarretar em
consequéncias indesejaveis ao longo do processo de pla-
nejamento. Imagine montar uma filial da empresa em ou-
tra cidade com base em informagoes erradas sobre o perfil
de consumo da regido. Esse fato pode se constituir em um
verdadeiro desastre a satde financeira da empresa. A qua-
lidade e a quantidade dos dados disponiveis sao impres-
cindiveis para a eficacia da atividade de planejamento,
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sendo, neste caso, fundamental estabelecer fontes
confiaveis, além de ser possivel obter a informagao em tem-
po héabil e de forma confidvel, conforme ja comentamos.

Além disso tudo, nao se esqueca de que o planejamento devera
ser realizado com base em dados colhidos dentro da prépria organi-
zacao (ambiente interno), bem como em dados externos (do meio
ambiente) colhidos geralmente em jornais, revistas, boletins, documen-
tos publicos e bases digitais.

Quanto ao assunto, Rezende (2003, p. 42-43) entende que

[...] o ambiente interno é o meio ambiente que esta dentro da
organizagao e tem implicagdo imediata e especifica em sua
gestao. [...]. O ambiente externo é o meio ambiente que esta
fora da organizagao e também tem implicagbes em sua ges-
tao, condicionando seu desenvolvimento, que é influenciado
por esses fatores externos. Além da globalizagao mercadolégica
que envolve a organizacao em sua totalidade, outros sdo os
componentes do meio ambiente externo: concorrentes; forne-
cedores e intermediarios; clientes e consumidores (usuérios);
mercado nacional e internacional; comunidade, conjuntura e
mercado; governo, legislacao, sindicatos e fiscalizacao;
tecnologias disponiveis etc. A andlise dos ambientes
organizacionais € um conjunto de técnicas que permitem iden-
tificar e monitorar permanentemente as variaveis competitivas

que afetam a performance da organizacao.

Desse modo, as informagoes internas, quando comparadas as
externas, tornam-se premissas basicas para a tomada de decisdao por
ocasiao do planejamento.

Com o planejamento, em que sao definidos os objetivos e es-
tratégias a serem seguidos por todos, podemos obter as informacdes
que permitem proceder a funcao organizacao. Por meio dessa fun-
¢ao, a estrutura organizacional que viabilizard o alcance dos objeti-
vos planejados é delineada. Os objetivos e estratégias ajudam a defi-
nir as tarefas e responsabilidades de cada individuo, além de auxiliar
na identificacdo do sistema de autoridade e de comunicacao ideal
para o cenario idealizado.

Em seguida, podemos partir para a execucao do que foi plane-
jado, conforme atribuigoes da funcdo direcao. Fazendo uso das in-
formagoes disponiveis, o administrador motiva e conduz os seus cola-
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boradores na aplicagao correta dos recursos materiais, financeiros,
tecnolégicos, fisicos e mercadolégicos, conforme o que foi planejado.

O processo de geréncia conta, ainda, com a atividade de con-
trole, igualmente relevante para o sucesso da organizacao. Seja em
nivel estratégico, gerencial ou operacional, os métodos de controle
servem para avaliar desempenhos, permitindo a correcao de possi-
veis falhas para que a organizacao tenha condigoes de atingir os pa-
droes esperados. Isso resulta na redefinicao de objetivos, no
replanejamento, no empreendimento de mudangas na organizagao,
na melhoria do sistema de comunicagdo, na motivacao da mao de
obra, além de outros efeitos interessantes a um setor especifico da
organizagdo ou a ela como um todo, conforme podemos observar na

Figura 9.

ESTABELECER

PARAMETROS DE  [—>| DESMéEh?L}Eh?HO »|  CcOMPARAR | DEEEERS'\GI'(T"AR
DESEMPENHO

'y ¢
DENTRO DOS
LIMITES?
TOMAR MEDIDAS pow

CORRETIVAS « NAO

CONTINUAR O
TRABALHO

Figura 9: Esquema geral para o processo de controle
Fonte: Bateman e Snell (1998, p. 431)

De acordo com o que vocé visualizou na Figura 9, qual a sua
anélise? Ao observar o esquema, podemos imaginar que sao informa-
coes sobre padroes de desempenho predefinidos, tais como:
lucratividade, crescimento do volume de producéao, qualidade dos ser-
vicos prestados, abastecimento de matéria-prima, desempenho do
pessoal, vocé concorda?

Apbs observar a variedade dos padroes definidos para atingir
os objetivos, o administrador precisa obter dados a respeito do desem-
penho real. Os dados a respeito do padrao esperado e do desempenho
obtido sdo comparados a partir das corregdes necessarias que sao rea-
lizadas. A isso, denominamos retroalimentacao do sistema.

Ha varias fontes e formas de colher informacoes para efeito de
controle. Em principio, é preciso dizer que o controle pode ocorrer em
trés momentos diferentes. Confira!

Periodo 4
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® Antes da ocorréncia do evento (chamado preliminar);
® Ao mesmo tempo em que ocorre o evento (em tempo real); e

® Apés ocorrer o evento (pds-controle).

Quanto as fontes, atualmente, a tendéncia é trabalhar com da-
dos numéricos e estatisticos, ja que se constituem em medidas objeti-
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vas. Vocé ja ouviu falar em dados como taxa de vendas, frequéncia de
ocupacao de leitos, média de alunos por professor ou média de faltas

dos funcionérios por ano?

E frequente também o uso de instrumentos, tais como
a observacao pessoal e informes orais, que trazem
dados qualitativos, os quais sao geralmente ricos em
detalhes. A combinacao desses métodos, no entanto,
¢ considerada pelos especialistas como a fonte de in-
formacoes mais confiavel, ja que permite a obtencao
de um maior numero e diversidade de dados.

Vocé ja deve ter observado a interdependéncia, através da tro-
ca de informacoes, entre as fungdes planejamento e controle, e todas
as atividades subsequentes (organizagao e direcao). Entdao agora
visualize o processo gerencial pelo prisma da troca de informagdes na
Figura 10, a seguir.

Dados relativos a
comparagao entre

desempenho
esperado e obtido

Dados sobre objetivos e
estratégias, e sobre
ambiente interno e
externo

PLANEJAMENTO

ORGANIZACAO

Dados sobre a

estrutura organizacional,
seus recursos, estrutura de
decisao e de comunicacéo

Dados sobre o
desempenho obtido
com a execucao dos
processos

DIREGAO

Figura 10: Troca de informacgbdes entre as funcoes administrativas
Fonte: Elaborada pela autora deste livro
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Esse raciocinio fica mais claro ao observarmos a concepcao
que Kwasnicka (2004, p. 146) tem sobre a inter-relacao das funcoes
administrativas. Para a autora, trata-se do esforco sistematico de es-
tabelecer padroes de desempenho, estabelecer sistema de informacao,
comparar o desempenho real com os padrées determinados e medir o
grau de significancia dos desvios apresentados. Na sequéncia, é possi-
vel tomar as agdes corretivas para assegurar que a empresa possa atingir
seu grau de eficacia quanto aos objetivos definidos no planejamento.

Na verdade, é muito dificil pensar em controle sem haver pla-
nejamento, ou vice-versa. E praticamente impossivel pensar em dirigir
sem haver uma estrutura organizacional adequada. E assim por diante.

E sabe por qué? Porque uma funcao é complemento da outra, e
todas sao dependentes de um sistema de informacao eficiente, que
sera responsavel por fornecer ao administrador as informacoes neces-
sérias para que realize com sucesso as suas tomadas de decisao. Afi-
nal, as empresas constroem sistemas para reagir a concorrentes, cli-
entes, fornecedores e mudancas sociais e tecnolégicas em um ambi-
ente dindmico e fluido, ou os constroem para monitorar materiais,
pessoas e atividades dentro da firma e para administrar seus proble-
mas internos (LAUDON; LAUDON, 1999, p. 27).

Diante desse contexto, Batista (2006, p. 40) indica a presenca
de dois tipos de informacao na organizacao. Conheca esses tipos,
a seguir:

® Informacoes operacionais: sao geradas pelas operacoes
constantes na empresa, em seu nivel operacional, e adqui-
ridas pelos componentes do controle interno. Seu principal
objetivo é manter a empresa funcionando e conhecer a sua
evolucao diaria.

® Informacoes gerenciais: estas sao usadas especificamen-
te para a tomada de decisbes. As decisdes referentes ao
processo de planejamento, ao controle, a formulagao, ao
acompanhamento de politicas e a interpretacao de resulta-
dos exigem informacdes adequadas. Outra caracteristica
desse tipo de informagao é que diferentes niveis de gerén-
cia necessitam de diferentes tipos de informacao gerencial.

Vocé ja é capaz de entender quanto um sistema de informa-
cOes pode ajudar na melhora da performance organizacional. Mas
lembre-se de que a eficiéncia de um sistema de informagoes é medida
pela sua capacidade de fornecer informacbées com qualidade, relevan-
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cia e em tempo habil para a agdo administrativa. Ou seja, as informa-
¢Oes devem ser confiaveis e precisam fluir ao longo da organizacao.

Outro aspecto importante é a relagao entre custo e beneficio
dessas informagoes. A combinacao de todos esses fatores garante a
existéncia de um sistema de informagoes adequado as necessidades
dos processos decisérios, o que é peca chave para o éxito do ciclo
planejamento-organizacao-direcao-controle e das atividades ineren-
tes as funcdes organizacionais.

Porém, Batista (2006, p. 39-40) alerta que

[...] muitos profissionais que utilizam a informacao constante-
mente acreditam nao ter a necessidade de conhecer algumas
definigbes no tocante as informacoes, o que resulta em exces-
so de trabalho para eles mesmos. O que ocorre é que, nao
detendo tal conhecimento, eles nao conseguem definir correta-
mente qual é a informacéo necesséaria para o desenvolvimen-
to da sua funcao. Muitos dados desnecessérios sdo apresenta-
dos em pilhas de relatérios que nao indicam nenhuma infor-
magao relevante.

Na continuidade, o autor afirma que tanto o perfil do usuério
das informacgbes quanto o comportamento que demonstra perante esse
perfil sdo pontos importantes a serem observados para a correta defi-
nicao das informacoes de cada nivel gerencial. Entdo, vamos pensar
sobre a correta definicao das informacgoes de acordo com as fungoes
a seguir.

® (Quais sao as necessidades de informagoes?

® Quem deve defini-las?

Em verdade, quem vai usar a informacao é quem deve defini-
la, preocupando-se com a apresentacao das suas especificacoes quanto
a forma, idade e frequéncia. Veja o exemplo dado por Batista (2006, p. 41):

[...] o responséavel pela unidade de programacéo define como
necessidade de informacao que todos os dias, até as 8h30, é
preciso saber as quantidades produzidas por ordens de fabri-
cagao, por produto e por cliente, concluidas até as 24h do dia
anterior. A forma sao as quantidades produzidas por ordens
de fabricacao, por produto e por cliente, concluidas até as 24h
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do dia anterior; a idade ¢é até as 8h30, o que indica que a
informagao possui apenas 8 horas e 30 minutos de vida; e a

freqiiéncia é diaria.

Por muito tempo, no entanto, acreditamos que essa era uma
incumbéncia dos analistas e programadores de computador. Os ana-
listas dominam as ferramentas da informatica, porém nao tém conhe-
cimento profundo dos processos organizacionais, pois essa é uma par-
ticularidade de quem atua diretamente no processo.

De acordo com Franz e Robey (apud LAUDON; LAUDON,
1999, p. 17), estudos comprovam que o envolvimento de administra-
dores e tomadores de decisbes em todos os aspectos dos Sistemas de
Informacao é um fator fundamental para o sucesso da empresa, inclu-
sive para aumentar os lucros e baixar os custos. Além disso, trata-se
de uma relagao de troca, ja que, ao auxiliar na definicao dos Siste-
mas de Informagédo, o administrador esta simultaneamente obtendo
um conhecimento mais detalhado sobre os processos que gerencia.

Sistemas de Informacao sob o Enfoque Sociotécnico

Ja que o administrador possui uma visao global da organiza-
cao, ele precisa entender que a tecnologia é muito mais do que apenas
equipamentos, computadores e softwares. Existem, também, indivi-
duos com necessidades e expectativas sobre o trabalho que devem ser
atendidos quando da introducao e utilizacao de Sistemas de Informa-
¢ao na organizacao.

Devemos ter a visao de que os Sistemas de Informacao sao
sistemas sociotécnicos que envolvem a coordenacao de
tecnologia, organizacoes e pessoas. Afinal, vocé ha de concordar
que a tecnologia mais avancada de computacao nao tem o menor
valor, a menos que as empresas possam fazer uso dessa tecnologia e a
menos que as pessoas se sintam confortaveis em utiliza-la.

De acordo com a perspectiva sociotécnica, a tecnologia da in-
formacao e os individuos passam por um processo de descoberta e
ajuste mutuos, a medida que os sistemas sao desenvolvidos. Ou seja,
em varios momentos ou situacoes a tecnologia deve ser alterada para
se adequar as necessidades especificas da organizacao. Um aumento
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de demanda em um estabelecimento comercial, por exemplo, ndo per-
mite mais que sejam usadas fichas cadastrais preenchidas e localiza-
das manualmente para fazer o controle dos seus clientes. Alteracoes
dessa ordem exigem, consequentemente, uma consideravel quantida-
de de retreinamento dos funcionéarios envolvidos para que seja desen-
volvido um sistema util e bem-sucedido.

Diante dessa realidade, Campos Filho (1994, p. 2) propde uma
definicao mais abrangente de sistema de informacoes, mostrando as
correlagOes existentes entre os objetivos organizacionais e os com-
ponentes. Confira!

® Informacao.

® Praticas de Trabalho.

® Recursos Humanos.

® Tecnologia de Informacao.

De acordo com esse conceito, o foco de atencao para o enten-
dimento do sistema de informagao nao sao as tecnologias de informa-
¢do, como a maioria pensa, mas sim a forma através da qual os com-
ponentes interagem para criar praticas de trabalho que atendam con-

venientemente aos objetivos da organizacao, conforme mostra o es-
quema de representacao a seguir, na Figura 11.

Informagéo —

| . Objetivos
Recursos Humanos | Praticas g " da
de Organizacao

Trabalho AT

Tecnologia |

de Informacao .
Sl

Figura 11: Esquema de representacao dos elementos e componentes do SI
Fonte: Campos Filho (1994, p. 2)

Como vocé interpretaria o “Esquema de representacéao dos ele-
mentos e componentes do SI”? Vamos pensar juntos! A Figura 11 nos
mostra o sistema de informacdo como uma combinacao estruturada
de informacao, Recursos Humanos, tecnologias de informacao e pra-
ticas de trabalho, organizados de forma a permitir o melhor atendi-
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mento dos objetivos da organizacao. A conceituacao proposta pelo
especialista (CAMPOS FILHO, 1994, p. 3), apesar de ser abrangente,
ajuda a identificar, com maior facilidade, os limites e os possiveis
impactos do uso de.tecnologias informacionais no ambiente de traba-
lho. De outro modo, é preciso entender que objetivos organizacionais
e demais elementos presentes na organizacao sofrem ajustes mutuos,
visando atingir um nivel de aderéncia maxima entre eles. Os objetivos
provém dos critérios basicos para decidirmos como e quando as pra-
ticas de trabalho da organizacao precisam ser alteradas e adaptadas.

Vocé sabia que as praticas de trabalho sao defini-

das como sendo métodos utilizados pelos Recursos
Humanos para desempenharem suas atividades?

Além dos objetivos organizacionais, as caracteristicas dos Re-
cursos Humanos, a informacéao disponivel e as tecnologias em uso
sao vistas como sendo determinantes no processo de ajuste mutuo.
A partir desse conceitual, constatamos que a centralizagdo das prati-
cas de trabalho nos Sistemas de Informacao, como observamos na
Figura 11, pode explicar perfeitamente aos gestores como elas ope-
ram e quais as razdes de seus sucessos ou falhas. Por exemplo, o suces-
so (ou fracasso) dos esforcos no uso de microcomputadores em uma
determinada empresa pode estar ligado a intensidade de incorporacao
de tais equipamentos e as praticas de trabalho dos seus funcionarios.

Quanto aos demais elementos dos Sistemas de Informacao - a
informacao, os Recursos Humanos e as tecnologias de informacéao -,
verificamos uma ligagcao biunivoca com as praticas de trabalho. As-
sim, podemos entender que essas praticas determinam as informa-
coes necessarias para que sejam executadas, do mesmo modo que a
disponibilidade dos dados na organizagao determina quais sao as pra-
ticas possiveis de serem desenvolvidas nela. Atualmente, a quantida-
de e a variedade de informagb6es manipuladas pelos sistemas
informatizados s@o muito maiores se comparadas aos tempos anterio-
res. Nessas condicOes, a tecnologia hoje permite nao s6 o uso de da-
dos numéricos e textuais, mas, também, de sons e de imagens.
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Tecnologias
informacionais -
correspondem ao conjunto
de tecnologias usadas para
o tratamento dos dados,
que sao: Sistemas de Infor-
macao, hardware, software
e tecnologias de comunica-
¢ao de dados. Fonte: Elabo-
rado pela autora deste livro.

Biunivoco — que associa,
a cada um dos elementos
de um conjunto, um Unico
elemento de outro conjun-
to, e vice-versa (diz-se de
relagao). Fonte: Houaiss
(2009).
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Observe que este
conceito é diferente do
conceito abordado na
pagina 34.
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Se ja observamos esse avanco na tecnologia, vamos
tentar imaginar o seu impacto nas praticas de traba-
Iho? Os Recursos Humanos também sao afetados pe-
las praticas de trabalho, ao mesmo tempo em que
suas caracteristicas definem quais praticas sao viaveis
e adequadas a organizacao. Pense a respeito!

Frequentemente o desenvolvimento e a implantacao de Siste-
mas de Informacao provocam impactos sobre os Recursos Humanos
envolvidos, configurando uma situacao de gerenciamento complexo.
Ja as tecnologias de informacao — responsaveis pelas tarefas de
processamento das informacoes dos sistemas — devem ser considera-
das apenas como um dos componentes dos sistemas, pois entendé-las
nao é o mesmo que entender os Sistemas de Informacao como um todo.

Como exemplo, podemos observar com frequéncia a visao
distorcida dos especialistas e gestores em supervalorizar as tecnologias
no desenvolvimento, implantacdo e gerenciamento dos Sistemas de
Informacao, indo de encontro a visdo dos usuarios e clientes, bastante
focalizada nas praticas de trabalho. Mas como ja comentamos, sem
um equilibrio, essa dicotomia certamente provocaréa falhas ou
insucessos no uso de Sistemas de Informacao ou de qualquer outra
tecnologia da informacao.

Usando uma abordagem similar, Turban e Aronson (2004)
conceituam sistema de informacao como um conjunto de pessoas,
processos, dados, modelos, tecnologia e linguagem parcialmente for-
malizada, formando uma estrutura coesa destinada a cumprir deter-
minada meta ou funcéao. Adicionalmente, O’Brien (2004, p. 9) ressal-
ta que um sistema de informacao depende dos Recursos Humanos
(os usuérios finais e os especialistas em Sl), de hardware (méaquinas e
midia), de software (programas e procedimentos), de dados (bancos
de dados e bases de conhecimento) e de redes (midias de comunica-
cao e apoio de rede) para executar atividades de entrada,
processamento, producao, armazenamento e controle que convertem
recursos de dados em produtos de informacgao. Partindo dessa ideia, o
autor (O’BRIEN, 2004, p. 10-11) entende que esse modelo de sistema
de informacao destaca as relagbes entre seus componentes e ativida-
des, fornecendo uma estrutura referencial que enfatiza quatro concei-
tos principais que podem ser aplicados a todos os tipos de SI: pessoas,
hardware, software, dados e redes.
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Vocé saberia descrever cada um destes conceitos? Entao, ana-
lise as defini¢gbes dos cinco recursos basicos dos Sistemas de Informa-
cao a seguir.

® Recursos humanos: consistem em usuarios finais e especi-
alistas em SI, tais como analistas de sistemas, programa-
dores e tomadores de decisao.

® Recursos de hardware: consistem em maquinas e midia,
tais como computadores, monitores de video, impressoras,
discos CD, discos DVD e cartdes magnéticos.

® Recursos de software: consistem em programas e procedi-
mentos, a exemplo dos sistemas operacionais, das planilhas
eletronicas e de programas para rodar folha de pagamento.

® Recursos de dados: sao bancos de dados e bases de conhe-
cimento, tais como descricdo de produtos, cadastro de cli-
entes, arquivo de funcionérios e banco de dados de estoque.

® Recursos de rede: consistem em midia e redes de comuni-
cacao, a exemplo de tecnologias relacionadas a Internet,
cabos e softwares de controle de rede.

O processamento de informacao diz respeito as atividades
de entrada, processamento, saida, armazenamento e controle. Tam-
bém Laudon e Laudon (1999, p. 5) discutem o tema a partir dessa
abordagem, afirmando que um sistema de informacao, além de ser parte
integrante da organizacao, é um produto de trés componentes: tecnologia,
organizagoes e pessoas, como podemos observar na Figura 12.

Agora que ja apresentamos todas as dimensoes om
recursos basicos de um sistema de informacao, vocé
seria capaz de analisar um sistema de informacao
gue costuma usar e apontar seus elementos?
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Os recursos de dados
sao transformados por
atividades de proces-
samentos de informacgao
em uma diversidade de
produtos de informacao
para usuarios finais.

Sistema Operacional
(SO) - é o software que
controla o processamento de
programas e que pode for-
necer servigcos como
alocacao de recursos, pro-
gramacao, controle de entra-
da/saida e gerenciamento de
dados. E abreviado por SO
em portugués e OS em in-
glés (Operational System).
Ea parte mais importante
de qualquer computador ou
rede. Fonte: Lacombe
(2004).
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Tecnologias

Figura 12: Enfoque sociotécnico dos Sistemas de Informacéao
Fonte: Adaptada de Laudon e Laudon (1999, p. 5)

Para dominar efetivamente um sistema de informacao é preciso
ir além dos seus elementos de entrada de processamento e de saida; é e
preciso considerar todas as dimensbes que o compdem, ou melhor,

[...] ndo se pode entender ou usar Sistemas de Informacao em
empresas de forma eficiente sem o conhecimento de suas di-
mensoOes em termos de organizagao e de pessoas, assim como
de suas dimensbes técnicas — hardware, software, tecnologia
de armazenamento de dados e tecnologia de comunicacoes.
(LAUDON; LAUDON, 1999, p. 5-6).

Mutuo — que fazemos ou

damos em recompensa ou . . . - .
em troca de algo similar; Novamente, fixamos: os Sistemas de Informacao estao relacio-

mutual, reciproco Ex.: abra- nados a um processo ciclico de mudanga continuada ou de ajustes
¢os; que se corresponde de

parte a parte. Fonte: - ] ~
Houaiss (2009). ¢bes que envolvem a informacao, os Recursos Humanos e as

mituos. Afinal, conforme pudemos observar, as mudancas e adapta-

Design - desenho indus- tecnologias de informagéo afetam diretamente as préticas de trabalho

trial; a concepgdo de um e, entao, retornam para os outros componentes do sistema.
produto (maquina, utensi-
lio, mobiliario, embalagem,
publicacdo, etc.). Fonte: partem do pressuposto de que, as perspectivas sociotécnica,

Preocupados com esse detalhe, Rezende e Abreu (2001, p. 31)
Houaiss (2009). tecnolégica e organizacional devem ser ajustadas entre si até que pos-

samos obter uma harmonizacao perfeita entre esses dois dominios.
O design final da tecnologia e organizacao necessario para proporci-
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onar a harmonia entre esses dois elementos é obtido a partir do ali-
nhamento entre as diversas alternativas de ambos os lados, como po-
demos observar na Figura 13.

TECNOLOGIA ORGANIZAQZ\O
Alternativas — Alternativas
Design final Design final
TECNOLOGIA ORGANIZACAO

Figura 13: Design sociotécnico dos Sistemas de Informacgéo
Fonte: Rezende e Abreu (2001, p. 31)

Nos Sistemas de Informacao, realmente existem relagoes
intrincadas de natureza extremamente dinamica, razao suficiente para
tornar a implementacao, o desenvolvimento e a implantagao de siste-
mas algo complexo, ressaltando a ideia de que esses envolvem muito
mais que meramente a tecnologia. Afinal, ndo podemos nos esquecer
de que

[...] a organizacao funciona a partir da operacao de dois siste-
mas que dependem um do outro de maneira variada. Existe
um sistema técnico, formado pelas técnicas, ferramentas e
métodos utilizados para realizar cada tarefa. Existe também
um sistema social, com suas necessidades, expectativas e sen-
timentos sobre o trabalho. Os dois sistemas sdo simultanea-
mente otimizados quando os requisitos da tecnologia e as ne-
cessidades das pessoas sao atendidos conjuntamente. (GON-
CALVES, 1994, p. 64).

Verificamos, portanto, a presenca de dois tipos de
tecnologias dentro da organizacdo. Vocé sabe quais sao? Vamos
conferi-las a seguir.

® Tecnologias sociais, relacionadas as técnicas que lidam com
o sistema social da organizacao, como as técnicas
gerenciais, os modelos de organizacao, o desenvolvimento
gerencial e os estudos de motivacao.
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® Tecnologias materiais, relacionadas aos processos de con-
versao e modos de producao, tais como equipamentos e
ferramentas usadas na realizacao do trabalho.

A verdade é que, quando falamos em Sistemas de Informacao,
imediatamente nos vem a mente a imagem de computadores e softwares
sendo usados para manipular dados.

Ambas as tecnologias precisam estar em perfeita har-
monia no ambiente organizacional, pois, quando no-
vas tecnologias materiais forem introduzidas na orga-
nizagao, tais como os Sistemas de Informacao, certa-
mente havera impactos sobre o sistema produtivo e
sobre o sistema social, como a alteracao do perfil exi-
gido da mao de obra.

Antes do advento da informética e dos computadores, rara-
mente pensavamos nas atividades e/ou na organizacao como Siste-
mas de Informacao. Hoje, porém, com o aparecimento e a prolifera-
¢ao dos computadores e de toda a tecnologia da informacao, além da
necessidade de manipular grande quantidade de dados, nao é mais
possivel se abster da nocao de sistemas nem conceber Sistemas de
Informacéao que néao sejam informatizados. E o que isso significa? Sig-
nifica dizer que a area de Sistemas de Informacao se encontra em
plena conformidade com a &area de informética, apesar de reconhe-
cermos que a informética é somente o meio de facilitar a organizacao
da informacao e o acesso e ela, acesso este que é, propriamente dito,
o fim de todo o processo.

Salva mais.,.,

A evolucao tecnoldgica permitiu, ainda, que computadores armazenassem e
manipulassem nao apenas dados (no sentido tradicional do termo), mas
também informagoes textuais (nao estruturadas na forma de campos e
registros), graficos, além de sons e imagens digitais, conforme estudamos
anteriormente.
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Mas uma organizagao conseguiria sobreviver sem a
informatica? Certamente! Qualquer atividade de uma organizacao
pode muito bem existir sem a interferéncia da informética. No entan-
to, todos os caminhos nos levam a somente uma verdade - o fato de
que as organizacoes diariamente processam um grande numero de
informacdes internas e externas, as quais sao usadas para fundamen-
tar suas decisbes. Para completar, a administragao utiliza uma varie-
dade de técnicas e métodos cada vez mais baseada em recursos de
processamento extremamente complexos. Disso tudo depende o su-
cesso da organizagao, sua sobrevivéncia no mercado e, sobretudo, a
obtencgao de vantagem competitiva diante da concorréncia. E séao es-
ses motivos que levam a informética a desempenhar papel importante
para os Sistemas de Informacgao.

A partir de agora, compreenderemos os Sistemas de Informa-
¢ao como sendo baseados no uso de computadores (CBIS — Computer
Based Information System), isto é, para nés um Sl

[...] ¢ uma midia tecnologicamente implementada para o pro-
posito de gravar, armazenar e disseminar expressoes linguisticas,
assim como, apoiar o desenvolvimento de inferéncias.
(TURBAN; ARONSON, 2004, p. 23).

Lembre-se de que a utilizacdo de tecnologia de infor-
magao nao garante o sucesso das organizagoes. Se 0
sistema nao foi bem concebido e/ou se a organizagao
nao possui habilidade suficiente em analisar e utilizar
as informacdes por ele geradas, pouco importa se é
baseado em computador ou nao.
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RESUMINAD

Chegamos ao final da Unidade 3, onde analisamos, de
forma simples e direta, os Sistemas de Informagao com base no
sistema empresa e, consequentemente, as fungoes

organizacionais.

Aqui vocé teve a oportunidade de aprender sobre o papel
que os Sistemas de Informacao desempenham no sistema em-
presa ao fornecerem suporte aos processos decisorios nos varios
niveis hierarquicos da organizacao e, dentro desse contexto, as
funcoes administrativas. Do mesmo modo, vocé péde compre-
ender que as funcdes organizacionais formam a base para o
desenvolvimento dos Sistemas de Informacao. Finalmente, foi
possivel analisarmos os Sls sob a 6tica sociotécnica, fundamental
para o pleno entendimento da natureza e dos impactos que um
sistema pode causar na organizacao em que esta inserido. A partir
dessa perspectiva, passamos, entdo, a nos referir aos Sls como
Sistemas de Informacao baseados em computadores (CBIS).

(Caro estudante,

Agora, por um momento, reflita sobre o que foi
apresentado. Em seguida, resolva as atividades pro-
postas. Lembre-se de que estaremos juntos até o
fim desta disciplina, e caso tenha ficado alguma
ddvida, faca uma releitura cuidadosa dos concei-
tos que ainda nao estao bem claros.
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Atividades de aprendizagem

. Vocé atribui a grande penetracao da informatica nos meios empresa-
riais a ideia de um fendmeno passageiro? Comente.

. Identifique uma informacao que se constitui como saida (gerada) do
modulo de Recursos Humanos de um sistema de informacao e, ao
mesmo tempo, representa uma entrada (alimenta) no médulo finan-
ceiro.

. O que vocé entende por visao sociotécnica dos Sistemas de Informa-
cao?
. Partindo de um sistema que vocé conhece ou utiliza no seu dia a dia,

identifique seus principais componentes: pessoas, tecnologia e orga-
nizagao.

. Por que é tdo importante que gestores e colaboradores de uma em-
presa participem ativamente na definicao dos seus Sistemas de In-
formacao?
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Sistemas de Informacoes
Empresariais:
classificacao e
desenvolvimento

Unipape

Ogetivo

Nesta Unidade, vocé conhecera os diversos tipos de
Sistemas de Informacao e a funcdo que cada um
desempenha em seu devido contexto. Aprendera
ainda sobre as técnicas existentes para o
desenvolvimento de sistemas, considerando o ciclo
de vida dos sistemas e as alternativas disponiveis
para tal abordagem. Por fim, vocé podera refletir e
examinar sobre o que pode ser feito para garantir a
seguranca loégica e fisica das informacodes

organizacionais.







Sistemas de Informacgoes Empresariais:
classificacao e desenvolvimento

Estudante,

Nesta Unidade, abordaremos aspectos importan-
tes de Sistemas de Informacéao: tipologias, desen-
volvimento e funcdes dos Sistemas. E importante
que vocé leia com atencao todos os conceitos e
compare-0s com 0s conceitos ja aprendidos, pois,
a partir de suas reflexdes sobre os temas, vocé po-
dera formular uma analise critica a respeito deles
e construir o seu conhecimento.

Bons estudos!

Tipos de Sistemas de Informacao

Em relacéo aos tipos de Sistemas de Informagao, como eles
poderiam ser categorizados? E possivel aplicar uma variedade de fa-
tores para categorizar os Sistemas de Informacao. Segundo Kroenke
(apud REZENDE, 2003, p. 62), tais sistemas podem ser classificados
quanto a abrangéncia da organizacao, ou seja, nos niveis: pessoal, de
grupo ou departamental, organizacional e interorganizacional (entre
organizacoes).

Mas qual é a forma mais comum? A forma mais comum e utili-
zada de classificacao esta relacionada a estrutura deciséria da em-
presa, gerando um modelo de Sistemas de Informacao com énfase
nos tipos de informacao usados pelos tomadores de decisdao. Conside-
rando a esfera deciséria, identificamos a existéncia de varios tipos de
Sistemas de Informacao, os quais pretendem suprir as necessidades
de informacao dos niveis hieradrquicos da organizacao: estratégico,
tatico e operacional, como podemos conferir a seguir na Figura 14.
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Na Unidade 3 estuda-
mos sobre o papel que
os Sistemas de Informa-
¢cao desempenham na
organizacéo em relacéo a
dinédmica organizacional
e a forma como esses
dois tipos de sistemas (0
sistema empresa e 0s
Sistemas de Informacao)
se inter-relacionam.
Vocé se lembra? Em caso
de duvida, reveja a Uni-
dade 3.
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Figura 14: Modelos de Sistemas de Informagao baseados nos niveis de
decisao
Fonte: Elaborada pela autora deste livro

Observe que Siste- Partindo desses trés niveis hierarquicos, Rezende (2003, p. 62)
mas de informagoes destaca trés tipos basicos de sistema. Acompanhe a seguir.

operacionais nao é o
mesmo que Sistema

Operacional conceitu-
ado na pagina 65. sacoes (SPT ou ST), tais sistemas contemplam o

® Sistemas de informacao operacionais: também co-
nhecidos como sistemas de processamento de tran-

processamento de operagoes e transagdes quotidianas, in-
cluindo seus respectivos procedimentos. Manipulam informa-
¢oes em seu detalhe. Um sistema de informacédo da éarea de
vendas, por exemplo, manipula dados como nome do produ-

to vendido, data de venda, valor da venda, além de outros.
Transagao — registro de um

evento que necessita de res- ® Sistemas de informacao gerenciais (SIG): contemplam
posta da organizacdo. Fon-

_ o processamento de grupos de dados das operacdes e tran-
te: Batista (2006, p. 23).

sacbes operacionais, transformando-os em informacoes
agrupadas para a gestdo. Assim, manipulam informacoes
agrupadas, sintéticas, totais, percentuais e acumuladas, a
quantidade de produtos vendidos de uma empresa.

® Sistemas de informacao estratégicos: contemplam o
processamento de grupos de dados das operagdes

Lembre-se de que as operacionais e transacdes gerenciais, transformando-os em
funcdes empresariais informacoes estratégicas. Dessa forma, trabalham com os
(ou organizacionais)

dados no nivel macro, filtrados das operagoes das funcoes
bésicas Sao:
Marketing, Producao,
Financas e Recursos
Humanos.

empresariais, considerando ainda os meios ambientes in-
ternos ou externos, visando auxiliar o processo de tomada
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de decisao da alta administragdo. Um exemplo dessa cate-
goria pode ser um sistema que gera informacdes sobre o
total de produtos em estoque comparado com a quantida-

de de produtos vendidos.

Observamos que cada categoria de sistemas apre-
senta subtipos com caracteristicas e funcoes distin-
tas em decorréncia dos objetivos que pretendem cum-
prir. Agora, vamos discutir sobre as referidas catego-
rias de modo mais detalhado, buscando fornecer uma
visao mais ampla sobre o tema. Vamos |a!

Sistemas de Informacao Operacionais

Vocé sabe para que utilizamos a categoria de sistemas de in-
formacoes operacionais? Ela é usada para a realizacao de tarefas ro-
tineiras da empresa, que podem ser efetuadas de maneira automati-
ca, ou seja, sem (ou praticamente sem) a intervencao do ser humano,
e nao apenas para a tomada de decisdes no nivel operacional.

Por serem responséaveis pela implementacao das transacoes
didrias, esses sistemas sao muito usados. Podemos observar a sua
presenca em praticamente todos os setores empresariais. Sdo funda-
mentais para o funcionamento da organizacao, apesar de pouco valo-
rizados por nao manipularem informacoes estratégicas. Além disso,
sistemas dessa ordem processam uma grande quantidade de dados
provenientes do desenvolvimento das atividades diarias da empresa.

Quando falamos em transacdes diarias, é importante
destacar que todos os dias ocorrem milhoes de transa-
coes relativas a area de producao, do setor financeiro,
de Recursos Humanos e de marketing.

Com isso, os sistemas transacionais regularmente monitoram,
coletam, armazenam e processam dados gerados em todas as ope-
racoes. Esses dados, por sua vez, geram informacdes que auxiliam
na resolucdo de problemas rotineiros, mas também sdo armazena-
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Dispositivo de entrada
de dados — sao aquelas
unidades do computador
responsaveis por receberem
dados e instrucdes e os con-
verterem em um formato que
o computador pode enten-
der. Exemplo: o teclado.
Fonte: Turban, Rainer Jr. e
Porter (2007, p. 293).

Mainframes — sao com-
putadores de grande porte,
amplamente usados nas
décadas de 1980-1990.
Fonte: Kanaan (1998, p.
30).
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dos, ficando disponiveis para as tomadas de decisao do nivel tatico
e estratégico.

Dessa maneira, a informagdo que ajuda a decidir o quanto
deve ser pago a cada funcionério ao final do més é fornecida por um
sistema operacional de folha de pagamento. E para a geréncia de RH
conhecer o total pago em hora extra por departamento, é preciso bus-
car as informagoes armazenadas pelo sistema operacional.

Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 6-212) observam que es-
ses sistemas costumam coletar dados de modo continuo, geralmente
em tempo real (assim que os dados sdo gerados), tendo que lidar de
maneira eficiente com um grande volume de dados. Esses sistemas
devem evitar erros e tempo ocioso, suportar variacbes no volume (por
exemplo, em horéarios de pico), nunca perder resultados, e ainda man-
ter a privacidade e a seguranca, independentemente da organizacao
em que estao presentes. Dessa forma, Turban, Rainer Jr. e Porter (2007,
p. 212-213) conferem ao funcionamento dos sistemas transacionais a
sequéncia-padrao de passos apresentada a seguir.

® 1° passo: os dados sao coletados por pessoas ou sensores
e inseridos no computador por meio de algum dispositivo de
entrada. De modo geral, as organizacoes tentam automatizar
a entrada de dados dos Sistemas Transacionais — ST o ma-
ximo possivel, devido ao grande volume envolvido.

® 2° passo: o sistema processa os dados de acordo com
uma entre duas formas béasicas: processamento em lote ou
procedimento on-line. No processamento em lote, a em-
presa coleta dados das transagdes enquanto elas ocorrem,
guardando-as em grupos ou lotes. O sistema, entao, prepa-
ra e processa os lotes periodicamente (como toda a noite).
Neste caso, os STs sao centralizados e executados em um
mainframe. J& no processamento de transacbes on-line
(OLTP), as transacbes da empresa sao processadas assim
que ocorrem. Por exemplo, quando passamos um produto
no caixa do supermercado, automaticamente este produto
¢ diminuido do estoque.

Dentro dessa categoria de sistemas, encontramos também os
sistemas de automacao de escritorio (SAE ou OAS), que tém
por finalidade apoiar as atividades desenvolvidas pelos trabalhadores
gue manipulam informacdes em ambiente de escritdrio.
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Para atender a tal finalidade, existem varios progra-
mas computacionais, desde editores de texto (a exem-
plo do Word, da Microsoft) até pacotes que visam fa-
zer a editoracao eletrdnica (Publisher), estabelecer a
comunicacao entre pessoas e ambientes (como 0s
gerenciadores de fax e de correio eletrdnico), facilitar
a administracdo de cronogramas (como as agendas
eletronicas) e realizar o gerenciamento de projetos
(como o Microsoft Project).

Sistemas de Informacao Gerenciais

Os Sistemas de informacao gerenciais — SIGs sao projetados
para dar suporte as tomadas de decisdo por parte dos gerentes de
nivel tatico referentes as varias areas funcionais da organizacao
(Marketing, Financeira, Recursos Humanos e Producao).

Laudon e Laudon (1999, p. 351) destacam que os SIGs sao
basicamente usados para monitorar o desempenho atual da empresa
e prever o seu desempenho futuro, possibilitando que os gerentes in-
tervenham quando as coisas nao estiverem indo bem; nesses casos,
eles auxiliam o controle da empresa.

Sabe qual é a maior finalidade desse tipo de sistema? E gerar
relatérios resumidos sobre o passado e o presente das areas funcionais,
cujas informagoes sao aplicadas no planejamento, na organizagao e no
controle das respectivas atividades. De acordo com Turban, Rainer Jr. e
Porter (2007, p. 215), um SIG produz principalmente trés tipos de relat6-
rio — rotina, ocasionais (por demanda) e excecao. Esses relatérios sao
caracterizados de acordo com o que vocé observara a seguir.

® Relatérios de rotina: sido produzidos em intervalos pro-
gramados, variando desde relatérios de controle de quali-
dade por hora até relatérios mensais de taxas de
absenteismo.

® Relatoérios ocasionais (por demanda): esses mostram
aos gerentes informacdes especiais que nao estao inclui-
das nos relatérios de rotina. Como exemplo, citamos a so-
licitacao de um gerente por um relatério que apresente o
resumo das vendas dos trés ultimos dias, e ndo de uma
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Os SIGs, Sistemas de
informacao gerenciais,
também sao conhecidos
como Sistemas de Infor-
macao funcionais (ou
MIS — Management
Information Systems).
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semana, isto é, um relatério que foge, em alguns aspectos, da
estrutura rotineira (aqui, o periodo de tempo a ser resumido).

® Relatérios de excecao: incluem apenas informagoes que
estdo fora de padroes-limite. Para tanto, inicialmente a ge-
réncia define padroes de desempenho. Entao, os sistemas
sao configurados para monitorar o desempenho (por meio
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de dados que chegam sobre as transacoes comerciais, como
as despesas), comparar o desempenho real com os padrdes

e identificar excec¢oes predefinidas. Por fim, os gerentes sao
avisados das excecoes por meio dos referidos relatérios.
Um relatério de excecao poderia ser usado para avisar o
gerente de Recursos Humanos (somente) quando a taxa de
absenteismo dos funcionéarios da empresa estivesse fora dos
padrbes preestabelecidos.

Sabe como sao gerados os relatérios? Para gerar os relatérios
com resumos das transacoes diarias, por exemplo, tais sistemas usam
ferramentas analiticas simples, como estatisticas e matematicas, bus-
cando a solucao de problemas estruturados. Um exemplo de aplica-
cao desses relatérios seria pensar no nimero de vendas de uma sema-
na, para saber quanto a empresa pode vender na semana seguinte.

Sistemas de Informacao Estratégicos

O que sao Sistemas de informacao estratégicos? Sao aqueles
que dao suporte ao nivel estratégico da organizacao. Cada um deles
tem suas caracteristicas, funcao e estrutura préprias. Conheca-os a
seguir.

® Sistemas de Apoio a Decisao (SAD ou SSD - Sistema de
Suporte a Decisao).

@ Sistemas Especialistas (SE).

® Sistemas de Suporte Executivo (SSE).

Vocé poderia definir um Sistema de Apoio a Deci-
sao? Acompanhe a definicao a seguir.
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Stair (1998) define um sistema de apoio a decisao como
um grupo organizado de pessoas, procedimentos, bancos de dados e
de modelos, e dispositivos para dar apoio a tomadas de decisao rela-
cionadas a problemas nao estruturados que nao podem ser facilmente
programados, ou seja, trata-se de um sistema capaz de fornecer res-
postas a questdes nao rotineiras. Na continuidade, Stair (1998, p. 38)
assinala: “[...] enquanto o SIG ajuda a organizacao a fazer as coisas
direito, um SAD ajuda o administrador a fazer a coisa certa”, ja que
esse Gltimo envolve o julgamento gerencial. Mais especificamente, um
SAD permite que o “[...] usuario faca perguntas novas e nao-anteci-
padas e intervenha diretamente on-line para mudar a maneira como
os dados sdo apresentados” (LAUDON; LAUDON, 1999, p. 355).

Diante dessas condigoes, o que podemos concluir? Que o SAD
¢é projetado e funciona baseado em uma perspectiva gerencial parti-
cular, considerando, por exemplo, que dois gerentes podem precisar
de informacoes diferentes se tentarem resolver o mesmo problema.

Por essa razao, os usuarios de SAD, em geral, estdo diretamen-
te envolvidos no seu desenvolvimento e tem total controle sobre ele,
definindo a informacao que devem gerar.

Para cumprir as suas finalidades, um SAD contempla quatro
componentes basicos, como podemos observar a seguir — além dos
proéprios usuérios.

® Base de modelos ou de ferramentas analiticas sofistica-
das de apoio aos tomadores de decisdao baseadas em
planilhas de célculos, andlises estatisticas, analises finan-
ceiras, ferramentas de simulacdo e de previsao, além de
modelos personalizados.

® Banco de dados, ou melhor, uma colecao de fatos e in-
formacobes oriundos das vérias atividades organizacionais.
Os arquivos gerados pelos sistemas transacionais sdo im-
portantes fontes de informagoes para o SAD.

® Gerador de SAD. Trata-se de um programa que oferece
um conjunto de recursos para a criacao de um SAD espe-
cifico, permitindo uma interacao rapida e facil entre os usu-
arios e demais elementos do sistema (banco de dados e
base de modelos).

® Interface com o usuario: refere-se a sistemas e procedi-
mentos que permitem ao usuario manipular o SAD de modo
facil e flexivel. Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 245)
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Os componentes basi-
cos podem ser
visualizados na Figura
15, apresentada mais
adiante.
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afirmam que as atuais interfaces sao baseadas na
tecnologia web, e algumas sdo complementadas por
tecnologia de voz.

Gerador de
SAD

Banco de
Dados

Base de
Modelos

Interface com
0 usuario

Usuario

Figura 15: Componentes de um SAD
Fonte: Adaptada de Stair (1998, p. 39)

Com base no que vocé observou dos componentes
de um SAD, vocé saberia definir um objetivo para

a sua aplicagcao?

A aplicacao de um SAD na identificacao do impacto de mu-
dancas na organizacao é uma grande tendéncia nessa area, para ve-
rificar, por exemplo, o que aconteceria nos lucros, se fosse concedido
aos funcionarios um aumento de 10%. Ja os sistemas especialis-
tas, mais uma alternativa para o nivel estratégico, pretendem se com-
portar como um profissional especializado em determinada area de
conhecimento, emitindo pareceres e fazendo sugestdes de decisdes.
Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 251) afirmam que esses sistemas
sao projetados a partir da Inteligéncia Artificial — IA. Esse campo da
ciéncia da computacao gira em torno de duas perspectivas basicas.
Vocé as conhece? Acompanhe a seguir!
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® Estudar os processos do pensamento humano; e

® Recriar estes processos por meio de maquinas, como com-
putadores e robos.

A intencao é fazer com que o sistema especialista — SE imite a
inteligéncia humana, auxiliando os tomadores de decisdo sempre que
eles precisarem da opiniao de um especialista. Podemos imaginar, por
exemplo, o executivo poder utilizar um SE para tomar uma deciséao
que depende de um conhecimento juridico especializado. Muito em-
bora sejam grandes as promessas de um SE, ao utilizad-lo, devemos
sempre considerar os limites existentes no sistema computacional (afi-
nal, a maquina pode fazer tudo, menos pensar).

Sabe como isso acontece? Entrevistas com peritos em determi-
nada éarea, observacoes e registro da sua experiéncia e conhecimento
tedrico sdo armazenados no computador, gerando um conhecimento
especializado a partir do qual um SE passa a dar conselhos, suges-
toes, explicagoes e até tomar decisdes. Para o funcionamento desse
tipo de sistema, Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 252) identificam
a sequéncia de passos que podemos observar a seguir.

® 1° passo: aquisicao do conhecimento de especialistas ou
de fontes documentadas. Diante da importancia que o co-
nhecimento tem para as organizacdes, processos voltados
a sua criacao passam a desempenhar papel primordial para
a obtencao do sucesso organizacional. Assim, a criacao
do conhecimento compreende a capacidade que uma em-
presa tem em criar novo conhecimento, difundi-lo e
incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas, conforme
apontam Nonaka e Takeuchi (1997, p. 65). Esses dois au-
tores foram responsaveis pela elaboracao de uma nova teo-
ria da criacao do conhecimento, que esté basicamente pre-
ocupada com a criacdo do conhecimento organizacional,
observando que “o segredo estd na mobilizagado e conver-
sao do conhecimento tacito” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997,
p. 62). Para tanto, identificam quatro modos de conversao
do conhecimento — denominados socializacao, exter-
nalizacdo, combinacédo e internalizacao — criados a partir
da interacao entre o conhecimento tacito e o explicito. E,
complementam os autores, “esses modos sao os que o in-
dividuo experimenta. Sdo também os mecanismos através
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Conhecimento técito —
¢ altamente pessoal e difi-
cil de formalizar e de ser
comunicado. E o conheci-
mento do corpo e da prética
que consiste em esquemas
mentais, crengas e percep-
¢oes tao arraigadas que sdo
tomados como certos. Fon-
te: Lacombe (2009, p.
145).

Conhecimento explici-
to — é aquele que pode ser
processado por um compu-
tador ou ser expresso em
numeros e palavras. Eoco-
nhecimento da
racionalidade, da teoria.
Pode ser adquirido por mé-
todos légicos. Fonte:
Lacombe (2009, p.145).
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dos quais o conhecimento individual é articulado e ampli-
ficado na organizacgao”.

® 2° passo representacao do conhecimento. O conhecimen-
to é organizado na forma de regras ou objetos e armazena-
do eletronicamente em uma base de conhecimento.

® 3° passo inferéncia do conhecimento. O computador re-
cebe um programa que fornece uma metodologia para ra-
ciocinar e formular conclusées, permitindo ao sistema que
faca inferéncias com base no conhecimento armazenado.
Este programa (denominado mecanismo de inferéncia) é,
em esséncia, o cérebro do SE.

® 4° passo transferéncia de conhecimento. A pericia inferida
¢é transferida para o usuéario por meio de uma interface que
possibilita o didlogo dele com o computador, geralmente
conduzido por perguntas e respostas. O didlogo entre o
usuério e o computador aciona o mecanismo de inferéncia
para associar os sintomas do problema ao conhecimento
armazenado e, depois, gera uma recomendacao.

'(A luz das etapas anteriormente descritas e da es-
trutura de um SE, vocé ja é capaz de identificar os
componentes de um SE, nao é mesmo? Entao, va-
mos la. Vocé poderia definir a sua estrutura?

Um sistema especialista conta, principalmente, com uma base
de conhecimento, um mecanismo de inferéncia e uma interface com o
usuario.

Em um SE deve haver, também, o chamado quadro-negro, uma
area de memoéria (banco de dados) reservada para a descricao de um
problema do usuério.

Finalmente, os sistemas de suporte executivo — SSE, tam-
bém chamados de Sistemas de Informagao executiva, tém como obje-
tivo ajudar os gerentes do nivel executivo da empresa a tomar deci-
sbes quando necessitam de informacdes bem especificas para resol-
ver problemas nao estruturados. E em que se baseia um sistema de
suporte executivo? O referido sistema, caracteristicamente facil de ser
utilizado, estd baseado na combinacao de dados de fontes internas e
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externas a organizagao. O sistema também costuma integrar tecnologias
de gréficos, textos e comunicacdes para processar os dados e emitir
relatérios (geralmente, de excecao e de expansao).

Que tipo de informacbes podem ser obtidas com um sistema
desses? E possivel, por exemplo, obter informacbes sobre tendéncias
de vendas de um produto que sera lancado, a partir de informacoes
sobre a sua produgao e sobre o mercado consumidor. Um sistema de
suporte executivo permite ainda realizar, a qualquer instante, andalises
de acordo com os fatores que o executivo achar interessante definir
no momento da consulta. Vocé pensa que os SEs pretendem substituir
a inteligéncia humana? De maneira alguma! Eles apenas indicam di-
regoes, sendo altamente flexiveis diante de tomadas de decisédo semi e
nao estruturadas, permitindo, com isso, uma alta interatividade com o
usuario. De modo geral, podemos concluir que, apesar do importante
papel que cada um dos tipos de sistema exerce no contexto empresa-
rial, é preciso lembrar constantemente que

[...] a medida que aumentam a complexidade interna, os ne-
gbcios e os objetivos organizacionais, o processo de tomada
de decisao tende a tornar-se também mais complexo, reque-
rendo agilidade, dinamismo, utilidade, inteligéncia e precisao
das acoOes, das informacodes e dos conhecimentos
organizacionais. (REZENDE, 2003, p. 63).

Com isso, tendo os Sls como solucionadores de muitos proble-
mas empresariais, é essencial que a organizacao invista macicamen-
te, e cada vez mais, em Sistemas de Informacao estratégicos. E sabe
por qué? Porque é justamente no nivel estratégico que se concentram
as questdes mais complexas e importantes do contexto organizacional.
Mas atencao! Isso nao significa também que possamos perder de vista
os Sistemas de Informacao gerenciais e os operacionais.

Alguns sistemas, com aplicacao bem especifica, tem se desta-
cado no ambito empresarial nos tltimos tempos, entre eles citamos: a
tecnologia Enterprise Resource Planning (ERP ou Planejamento de
Recursos Empresariais) é formada por pacotes de sistemas integra-
dos, com recursos de automagéo e informatizagdo, visando a contri-
buir com o gerenciamento dos negdcios empresariais (REZENDE;
ABREU, 2001, p. 206).

O objetivo desses softwares é registrar e processar cada evento
empresarial oriundo das funcbes empresariais e, em seguida,
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Relatério de Expansao
— serve para expandir os
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resultado do cruzamento de
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total de faltas. Fonte: Elabo-
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disponibilizar a informacao para todos na empresa. Para tanto, utili-
zam o conceito de base de dados tnica; o CRM (Customer Relationship
Management) ou Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente é
uma tecnologia que busca obter informagdes sobre o cliente e, com
base nesses dados, oferecer suporte para que os gestores possam de-
senvolver um trabalho dirigido de fidelidade. A ideia é que, ao melho-
rar o relacionamento com o cliente, a organizagao possa também
melhorar os lucros e reduzir os custos (BATISTA, 2006, p. 117); e o
SCM (Supply Chain Management) ou Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos, é um sistema que gerencia a elaboracao e a distribuicéao
de um produto ou servico, desde o fornecedor até o consumidor final.
Ou seja, o SCM gerencia as ofertas e a demanda das matérias-pri-
mas, da manufatura, acompanha estoque e pedidos, além de contro-
lar a distribuicdo e as entregas (SUPPLY, 2009).

Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Para falar de desenvolvimento de Sistemas de Informacao, po-

demos comecar destacando algumas sabias palavras de Batista (2006,
p. 20):

Como a empresa depende de informagbdes precisas e confidveis
para a tomada de decisdes, a busca por mecanismos que au-
xiliem os profissionais a definirem a melhor maneira de estu-
dar as informacdes é de fundamental importancia para os

proprietarios e administradores da empresa.

O pressuposto desta disciplina que estamos estudando agora é
o de que as organizacdes de sucesso sao justamente aquelas que es-
tao fundamentadas em informacoes apropriadas e de qualidade para
as suas tomadas de decisao. Isso faz com que a organizacao deva ter
um cuidado todo especial no delineamento dos seus Sistemas de In-
formacao, garantindo a eles o méaximo de eficiéncia em relacao as
informacdes que geram. Nesse aspecto, devemos entender como fun-
damental ao administrador dominar técnicas de andlise e de desen-
volvimento de sistemas, especialmente em nivel 1égico.

O projeto logico, anterior a programacgao (projeto fisico), basi-
camente define as funcdes do sistema por meio de especificagdes abs-
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tratas quanto as suas entradas, saidas e seus processos ja que a pre-
senca de uma falha pode nao sé colocar a sua carreira profissional
em risco, mas também toda a organizacao.

Vocé ja imaginou um administrador tomar deciséea
estratégicas com base em informacoes erradas? E
depois de identificada a necessidade de alterar ou
de criar um sistema, qual o procedimento? Pense
a respeito!

O préximo passo, entao, é escolher o método mais oportuno
para desenvolvé-lo. O processo tradicionalmente utilizado para o de-
senvolvimento de sistemas (especialmente de médio e de grande por-
te), denominado ciclo de vida dos sistemas, estd baseado em uma
sequéncia de fases bem definidas, sendo essencial finalizar uma para
que seja iniciada a préxima.

Apesar de haver uma variedade de alternativas para o desen-
volvimento de sistemas, partimos do estudo da abordagem do ciclo de
vida, em decorréncia da importancia que apresenta.

Ciclo de Vida do Desenvolvimento de Sistemas

Stair (1998, p. 282) lembra que essa abordagem é assim deno-
minada, ja que

[...] a medida que um sistema vai sendo construido, o projeto
tem linhas de tempo e prazos, até que, por fim, o sistema
esteja instalado e aceito. A vida do sistema continua enquan-
to ele passa por manutencdes e revisdes. Se o sistema precisar
de melhorias significativas, além do escopo da manutencao,
se precisar ser substituido por causa de uma nova geragao de
tecnologia, ou se houver uma grande mudanca nas necessida-
des de SI da organizacéo, sera iniciado um novo projeto e o
ciclo de vida continuara.

Este ciclo se refere a um ciclo fechado e continuo, diante da
necessidade de atualizacao permanente dos recursos informacionais
da empresa. Agora, vamos entender cada uma das etapas do ciclo de
vida de desenvolvimento dos sistemas. Acompanhe a seguir.
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® Analise do problema: nesta etapa, o analista avalia os
sistemas, identificando o problema empresarial que se de-
seja solucionar, além das suas causas, sempre consideran-
do os objetivos da organizagdo. Se ja existe um sistema
disponivel na empresa para lidar com o problema, entao é
necessario verificar se ele satisfaz as necessidades de in-
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formacao. Se nao existe, identifica-se, ali, uma oportuni-
dade de desenvolvimento. Portanto, o principal objetivo da

presente etapa é obter informacoes (pontos fortes e fracos)
sobre o sistema em uso e, a partir delas, determinar uma
lista de solucbes vidveis ao problema apresentado. Ao fi-
nal, é feita a escolha da melhor alternativa, ou seja, sao
apontadas as fungdes que o novo sistema deve apresentar
para resolver o problema estudado, além dos requisitos de
informacéo do usuério para o novo sistema. Todas essas
informacbes sao conseguidas por meio de entrevista com
os usudarios, observacao direta da interacao dos usuérios
com o sistema e anélise de documentos.

® Projeto do sistema: nesta fase, podemos elaborar o pro-
jeto légico do sistema, documento em que séo especificadas:

e as saidas de informacdes, muitas vezes entregues ao
usuario na forma de relatérios;

e as entradas de dados, obtidas através de formularios
ou originadas de outros sistemas - ou subsistemas;

e 0s subsistemas (ou processos) necessarios para o fun-
cionamento do sistema;

e os dispositivos de armazenamento de dados, eletr6-
nicos ou nao (como um armario); e

e especificacbes quanto ao pessoal, software, hardware
e estrutura de comunicacao necessarias para colo-
car o sistema em uso.

® Implementacao do sistema: neste momento, um profis-
sional em informética desenvolve o projeto fisico do siste-
ma, isto é, faz a programacgao em uma linguagem que pos-
sa ser entendida pelo computador.

® Implantacao do sistema: apds ser programado, o siste-
ma ¢ instalado nas méaquinas, ficando disponivel ao usua-
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rio, inicialmente, para testes. Nesta fase, é importante tam-
bém disponibilizar aos usudrios os manuais do sistema e
do usuério.

® Pés-implantacao: por meio de testes, o sistema é avalia-
do visando a “[...] verificar se os resultados originalmente
esperados estao sendo obtidos” (STAIR, 1998, p. 283). Além
disso, é realizada a revisdo do sistema para verificar se ele
apresenta problemas ou erros de execugao. Se os resulta-
dos forem insatisfatérios, entdo, este é o momento certo
para fazer a manutencao do sistema.

Apesar de o inicio de uma fase depender do término da anterior,
é comum certa medida de vaivém para que alguns aprimoramentos
possam ser implementados. Seguindo corretamente a metodologia,
percebemos que a aplicacao do ciclo de vida garante alta qualidade
nas especificagdes do sistema em desenvolvimento.

O que podemos observar é que tal abordagem apresenta certa
rigidez e inflexibilidade diante da necessidade de mudancas ao longo
do processo, e, além disso, exige um longo periodo até que o sistema
seja definitivamente implantado na empresa, correndo o risco de se
tornar obsoleto ao final. Por essas razbes, e por nao permitir maior
aproximacao do usuéario com o desenvolvimento do sistema, existem
algumas alternativas, geralmente mais apropriadas a sistemas de pe-
gueno porte ou para situacdes em que as variaveis tempo e/ou recur-
sos financeiros se apresentam de forma limitada. Entao, vamos analisa-
las a seguir.

Alternativas ao Ciclo de Vida dos Sistemas

E importante observar a reflexao que trazem Rezende e Abreu
(2001, p. 250), “[...] as limitagdes do método do ciclo de vida podem
ser relativas a custo, tempo e lentidao do processo, relativa inflexibili-
dade da metodologia, desencorajando a mudanca”. Diante de tantos
inconvenientes, apontamos a existéncia de métodos alternativos, cada
um com suas vantagens e desvantagens. Acompanhe-as a seguir.

® Terceirizacao; o desenvolvimento terceirizado do sistema
acontece quando a empresa opta por contratar uma equi-
pe de especialistas externos. A maior vantagem em adotar
essa abordagem estda em nao ter que disponibilizar funcio-
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Protétipo do sistema -
€ uma versao reduzida, sem
todas as especificacoes,
sem a documentacao e sem
os detalhes resultantes da
aplicagao do método do ci-
clo de vida dos sistemas.
Fonte: Turban, Rainer Jr. e
Porter (2007, p. 279).

Iteragdo — processo de re-
solugao de uma equacao
mediante operacoes em que
sucessivamente o objeto de
cada uma ¢é o resultado da
que a precede. Fonte:
Houaiss (2009).

g0

narios da empresa exclusivamente para atuar nessa area.
Neste caso, fica a cargo do terceirizado nao sé acompa-
nhar a dindmica da empresa, mantendo o sistema sempre
atualizado, mas especialmente acompanhar a evolucao
tecnolégica do mercado. A grande desvantagem é que, em
geral, os funcionarios da empresa resistem a ideia de ter
gente de fora atuando nela.

® Aquisicao de pacotes: os pacotes sao programas pron-

tos ou pré-desenvolvidos que estao disponiveis no merca-
do, reduzindo investimentos em desenvolvimento para as
organizagOes. Entretanto, Batista (2006, p. 160) observa
que, como esses investimentos ja estao prontos, o usuario
deve aceita-los como eles foram adquiridos, o que muitas
vezes é um problema sério, ja que o sistema pode nao aten-
der as necessidades da empresa ou apresentar funcoes des-
necesséarias a ela. De qualquer modo, grande parte dos
pacotes oferece opgoes de customizagao das suas fungoes,
dando aos seus clientes a possibilidade de adaptar alguns
dos seus recursos as suas necessidades.

® Prototipagem: a ideia aqui ¢ iniciar o processo de desen-

volvimento do sistema, identificando uma lista inicial de
requisitos do usuéario, e, a partir dela, é construido um
protétipo do sistema, promovendo melhoras a medida que
ele é utilizado. Nessas condicoes, é possivel gerar rapida-
mente uma solugdo a um problema detectado. Porém, séao
puladas algumas fases importantes. Segundo Turban,
Rainer Jr. e Porter (2007, p. 279), em alguns projetos os
analistas podem néo gerar documentagao adequada para
os programadores, o que pode causar problemas depois
que o sistema ja estd em uso e for preciso fazer manuten-
¢ao nele. Também, o excesso de iteracoes para fazer ajus-
tes pode consumir o tempo que o protétipo deveria economi-
zar. Finalmente, as vezes a necessidade de ajustes é tao gran-
de, que o protétipo nunca chega a ser um sistema de verdade.

Desenvolvimento do sistema pelo préprio usuario:
os softwares de quarta geragao (como o MS/Access), ape-
sar de terem eficiéncia menor que as linguagens convenci-
onais de programacao, sao muito faceis de serem utiliza-
dos, por nado exigirem grandes conhecimentos de progra-
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macao, serem altamente interativos e por terem interfaces
de comunicacao extremamente amigaveis. Assim, cada vez
mais, os usudrios finais estdo optando por desenvolverem
as suas proprias solugdes nos seus ambientes de trabalho.
Certamente, o usuério fica mais satisfeito, pois tem um sis-
tema que atende as suas necessidades de informacodes e
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seus requisitos funcionais. No entanto, apresenta também
alguns desafios. Entre eles, Rezende e Abreu (2001, p. 258)
assinalam a falta de padrdes e controle de qualidade, a

falta de controle sobre os dados que circulam na organiza-
cao (fica dificil localiza-los) e a proliferacao de sistemas
privados de informacbes, em que os usuarios podem criar
seus proprios sistemas e escondé-los dos outros. Além do
mais, diante da falta de padronizacao, fica praticamente
impossivel integrar os sistemas e dados.

Como pudemos observar, cada uma dessas alternativas possui
caracteristicas bem especificas que se diferenciam umas das outras e
do préprio ciclo de vida.

E importante ressaltar que a aquisicao de sistemas
por meio dos métodos alternativos exige, de certa for-
ma, a realizacao de todas as etapas do ciclo de vida,
mas sem a necessidade de seguir sempre uma mes-
ma sequéncia.

Seguranca da Informacao

Quando o assunto é a integridade e/ou confidencialidade de
Sistemas de Informacao baseados em computador, nunca podemos
dizer que ha 100% de seguranca no seu uso. Verificamos, porém, o
conflito de duas realidades distintas: uma concernente as vantagens e
aos beneficios oferecidos pela introdugéo dos sistemas na organiza-
cao; e outra relativa aos riscos que se corre em utiliza-los. E quais os
riscos a que estao expostas as informacoes armazenadas em siste-
mas? Podemos considerar como riscos o aparecimento de erros no
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software, de virus devastadores, uso criminoso de sistemas e de da-
dos, além da deteccao de problemas com equipamentos piratas.

Mas qual seria a solugao para estes riscos? A solucao é definir
uma politica de seguranca em sistemas, visando especialmente a pro-
teger os equipamentos computacionais e as informagoes circulantes.
Fontes (2006, p. 1) é enfatico ao langar a seguinte afirmacao:

[...] ainformacé&o, independentemente de seu formato, é um
ativo importante da organizagao. Por isso, os seus ambientes e
os equipamentos utilizados para seu processamento, seu

armazenamento e sua transmissao devem ser protegidos.

Na visao sociotécnica, a seguranca dos sistemas implica o es-
tabelecimento de normas severas a serem seguidas pelos usuarios no
uso dos computadores e na manipulacdo das informacoes.

Neste contexto, seria conveniente mostrar como combater as
ameacas, em vez de simplesmente apresentar os danos causados por
elas. Nesse particular, os profissionais especializados na area de se-
guranga desempenham o importante papel de alertar os usuéarios so-
bre os problemas relacionados as tecnologias de informacgao e, espe-
cialmente, de fornecer algumas ideias sobre as praticas que podem
minimiza-los.

E do que dependem as medidas de seguranca a serem desen-
volvidas e implementadas para computadores, redes de computado-
res e para sistemas? Tais medidas dependem das trés categorias de
riscos a que os usudrios estao sujeitos, como vamos conferir a seguir.

® Riscos operacionais. Estao intimamente ligados ao aces-
so indiscriminado a computadores e/ou sistemas. Este tipo
de risco ocorre quando a organizacao nao tem conscién-
cia suficiente a respeito de seguranca, acarretando falta de
controle sobre o uso dos equipamentos. Talvez nao estejam
tao claras para os usuarios as definigdes sobre quem pode
fazer o qué e quando no que se refere ao acesso as ferra-
mentas de informatica. Caruso (1993) cita como exemplo
a situacao do funcionéario que sai de férias e é substituido
por outro, o qual, mesmo depois de ter voltado a sua fun-
¢ao anterior ao periodo de substituicao, ndo esqueceu como
lidar com os programas, transagoes oferecidas pelo siste-
ma, uso de arquivos e acesso a senha. Casos como este
possibilitam que pessoas nao fiquem credenciadas para
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acessar aplicativos que nao dizem respeito a sua funcao,
sem haver nenhum tipo de controle.

® Riscos fisicos. Os riscos desta natureza podem ser dividi-
dos em quatro grandes grupos: infraestrutura de instala-
cao; condicoes ambientais; controle de acesso fisico; e con-
digcbes operacionais. Quanto ao assunto, compreendemos
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que todas as preocupacoes e medidas de seguranca e pro-

tecao devem ser extensivas a todas as dependéncias préxi-
mas as que tém tecnologias de informacao. Pois, de nada
ou de muito pouco adianta proteger unicamente a area do
computador propriamente dita, deixando-a exposta a ris-
cos provenientes dos ambientes adjuntos.

® Riscos logicos: estao principalmente relacionados ao aces-
so nao autorizado aos recursos da informatica. A principal
preocupacao, neste caso, é com a integridade dos dados e
informacoes. Acontece que, hoje em dia, as informacoes
estdo muito mais expostas do que quando residiam ape-
nas nos mainframes, quando apenas as pessoas treinadas
e autorizadas tinham acesso as méaquinas, além de serem
geralmente as tnicas que sabiam como o computador fun-
cionava. Com a introducao dos microcomputadores e do
uso de redes para interliga-los, ficou muito mais facil acessar
e copiar uma maior gama de informacoes. Também, PCs
(Personal Computers) portateis, como os notebooks, ape-
sar de serem préaticos, tornam as informacoes ainda mais
vulneraveis a destruicao, alteracao ou furto, ja que podem
ser levadas para fora da empresa (CARUSO, 1993). Além
da questao do acesso as informacbes, podem ocorrer erros
nas instrucées de um programa. Os erros em softwares cus-
tam muito caro para a organizacao, podendo interferir em
pequenas atividades, parar o seu funcionamento, ou até
provocar danos irreversiveis. Por isso, a qualidade dos sis-
temas torna-se cada vez mais um sindénimo de fluxo seguro
de informacoes, o que deve representar grande prioridade
para a administracao da organizacao.

Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 60) resumem as ameacas
aos sistemas em duas categorias: as involuntarias e as intencionais.
As ameacas involuntarias dizem respeito aos erros humanos (res-
ponsaveis por mais da metade dos problemas), aos riscos ambientais
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Adware — é um tipo de pro-
grama, como o software (pago)
ou o freeware (gratuito). Fon-
te: Folha de Sao Paulo
(2009).

Cookie — pequeno arquivo
de texto gravado em seu
micro quando vocé visita um
site. Ele registra dados sobre
sua navegacao, como o dia e
a hora em que vocé acessou
a péagina. Fonte: Folha de
Sao Paulo (2009).

Spyware —é o termo usado
para descrever software que
executa determinados com-
portamentos, como publici-
dade, recolha de informacoes
pessoais ou alteracao da con-
figuracao do computador, nor-
malmente sem o seu consen-
timento prévio. Fonte: Folha
de Sao Paulo (2009).
Web bug — é uma imagem,
normalmente muito peque-
na e invisivel, que faz parte
de uma pagina Web ou de
uma mensagem de e-mail, e
que é projetada para monitorar
quem estd acessando esta
pagina Web ou mensagem de
e-mail. Fonte: Folha de Sao
Paulo (2009).

(como furacoes, terremotos, incéndios, inundagdes, superaquecimen-
to e fortes flutuacdes na energia) e a falhas no sistema de computacéo
(causadas por projetos ruins ou uso de materiais de qualidade ruim).
As ameacas intencionais, por sua vez, concentram-se na ocorrén-
cia de espionagens ou invasoes, extorsao de informacoes, sabotagem
ou vandalismo, roubo e ataques a software (por meio de programas
como virus).

Além dos virus, existem outros tipos de softwares maliciosos,
como afirmam Turban, Rainer Jr. e Porter (2007, p. 63-64), entre eles
destacamos:

® Worms (vermes): programas destrutivos que se duplicam
sem a necessidade de qualquer outro programa para ga-
rantir um ambiente seguro para a duplicacao (exemplo:
Slammer);

® Cavalos de Troia: programas que se escondem dentro de
outros programas e s6 revelam seu comportamento quan-
do ativados;

® Bombas ldgicas: sdo segmentos de cédigos de computador
que sao embutidos dentro dos programas existentes em uma
organizacao, os quais sao programados para serem
ativados, realizando uma acao destrutiva em determinada
data ou hora;

® Software invasivo — muitos computadores estdo executan-
do este tipo de software sem o proprietario saber (exem-
plos: pestware, adware, .cookie, spyware e Web bugs; e

z

® Spam: é um e-mail nao solicitado, cuja finalidade geral-
mente é anunciar produtos ou servicos, provocando des-
perdicio de tempo e dinheiro para as organizagoes, além
de congestionar as suas redes.

Caruso (1993) define o virus como um pequeno programa (con-
junto de instrucdes) cujo objetivo, além de se instalar, é reproduzir-se
e dominar o organismo que o aloja. E de suma importancia conhecer
os programas virus e como lidar com eles, ja que podem simular ou
até provocar falhas de hardware e de software.
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Depois de analisar a possibilidade de tantos risN-
cos, 0 que podemos concluir? Nao podemos mais
ter ddvidas de que, para a organizagao ter suces-
so, nao basta que ela disponha apenas de sofisti-
cadas tecnologias de informacao. Entao, o que é
necessario para este sucesso?

E importante que ela invista na implantacio de mecanismos de
seguranca em informacao, seja em nivel fisico, seja légico.

Desse modo, quais iniciativas gerais poderiamos sugerir
para proteger as informacoes da organizacao? Considere os pres-
supostos apresentados a seguir!

® A empresa precisa reconhecer que a informacao requer pro-
tecao.

® A organizagao deve desenvolver planos especificos de pro-
tecao.

® O produto a ser instalado deve fornecer seguranca de ma-
neira ampla e flexivel.

® E necesséario iniciar um processo educativo para que seja
instituida, mais facilmente, uma cultura de seguranca na
organizacao, incutindo nas pessoas a importancia da inte-
gridade dos softwares e hardwares e, consequentemente,
do uso de sistemas de seguranca em informatica.

O ponto de partida concentra-se na tentativa em responder a
seguinte questao: “[...] se os PCs (Computador Pessoal) e os dados
nao estao protegidos através da organizacao, o que a companhia pode
perder?” (CARUSO, 1993, p. 4).

Com um minimo de consciéncia sobre o assunto, o usuéario ini-
ciard a busca de produtos de seguranca. Como sabemos, a identifica-
cao e a determinacao do mecanismo, metodologia ou ferramenta ideal
de seguranca vao depender basicamente da natureza dos riscos e das
ameacas que desejamos combater. Assim, identificamos as principais
alternativas tanto para a seguranca légica em informética como para a
seguranca fisica. Acompanhe a especificagao dos dois niveis, a seguir.

Em nivel 1égico, a seguranca aborda especialmente dois as-
pectos:
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® a garantia da qualidade obtida desde a fase de desen-
volvimento do software. Softwares com erros tém alto cus-
to para a organizacao. Também, quanto mais tempo se leva
para a identificacao do erro, mais dificil e mais caro sera o
processo de remediacao. Em verdade, pesquisas mostram
que os gastos necessarios para melhorar a qualidade de
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um sistema informatizado sao, em geral, menores que os
custos da ma qualidade; além disso, a “[...] melhoria da

qualidade leva a um aumento da produtividade, a custos
menores e, consequentemente, a maior participacao no
mercado”’ (SILVA, 1994, p. 15). Neste contexto, a melhor
tatica é a prevencao, cuidado a ser reforcado pela constan-
te avaliacao (ou revisao) dos Sistemas de Informacao como
forma de permitir a verificacdo permanente dos resultados,
possibilitando a identificacdo de erros ou ineficiéncias além
da pronta agao na correcao dos desvios. Isto é, a qualida-
de deve ser criada durante o projeto e construcao do siste-
ma, e ndo na fase de teste ou quando ja estd em uso.

® De outro modo, outros riscos podem ser provocados duran-
te a digitagao do programa. Algumas atitudes simples po-
dem ser tomadas para evitar problemas desta natureza, tais
como a contratacao de profissionais altamente qualifica-
dos, além de outros investimentos em treinamento. Neste
aspecto, é necesséario que exista um grupo especializado
responsavel pela qualidade dos sistemas na organizacao.
Ademais, é fundamental envolver os administradores e os
usudrios na manutencao da qualidade dos sistemas, ge-
rando entre eles um comprometimento em torno dos resul-
tados alcancados. Os usuérios, devido a sua proximidade
diaria com o sistema, adquirem grandes possibilidades de
apontar deficiéncias e requisitar melhorias. J& os adminis-
tradores, além da responsabilidade no planejamento dos
recursos e na configuracao geral do sistema, também sao
chamados a estabelecer critérios de qualidade e de avalia-
cao da eficiéncia do software; e

® quanto ao controle de acesso as informacoes que cir-
culam na organizacao, a seguranca légica gira em torno de
cuidados cada vez mais necessarios a protecao da infor-
macao. Nestes termos, um dos grandes desafios é desen-
volver rotinas capazes de identificar as informacoes de ca-
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rater restritivo, evitando a divulgagao e a modificagcao nao
autorizadas. Para tanto, especialistas como Turban, Rainer
Jr. e Porter (2007, p. 69-76) e Fontes (2006, p. 125-130)
sugerem que devemos levar em conta algumas instrugoes
bésicas e genéricas, quais sejam:

¢ implementar medidas de seguranca fisica, tais como:
trabalhar com pessoal de confianca, usar portas com
chave, controlar o acesso aos equipamentos por meio
de identificacao;

e utilizar softwares com rotinas de protecao, que exi-
jam a identificacao de usuérios, por uso de senhas
de acesso ou por um sistema de autenticacao mais
completo. E preciso, ainda, disponibilizar um siste-
ma de protecao direta nos bancos de dados que ga-
ranta a consisténcia das informacdes que estao sen-
do armazenadas. Finalmente, é interessante registrar
os acessos visando a compor uma trilha de auditoria
para anélise de eventual fraude;

e em termos dos dados que circulam através de redes
(a exemplo da internet), destacamos o uso de pro-
gramas de firewalls, a criptografia e as redes priva-
das virtuais (VPN);

e instruir os usudrios para que nao revelem suas se-
nhas pessoais a terceiros, além de promover periodi-
camente a troca da senha pessoal;

e quando os equipamentos estiverem fora de uso, su-
gerimos manter as salas trancadas e, se possivel, des-
ligar as suas fontes de energia; e

e nao fazer uso de cépias nao autorizadas (piratas) dos
softwares. Além das implicacbes legais, muitos po-
dem vir infectados com virus e nao tém garantia nem
assisténcia técnica do fabricante.

Seguindo essas instrugdes, a organizacao consegue evitar, com
eficiéncia, o acesso nao autorizado a equipamentos de informética e,
consequentemente, as informacdes vitais e sigilosas da organizacao.
Em outras palavras, quanto menos controle de acesso houver sobre
um ambiente informatizado, maior sera o risco de acessos indevidos e
de danos as informacoes.

Periodo 4

Sistema de autentica-
¢ado — a autenticacdo ou
identificacao informa ao
ambiente computacional
quem ¢é a pessoa que esta
acessando a informacao, o
que acontece por meio de
seu nome, de seu numero
de matricula na organiza-
gédo, de seu CPF ou qual-
quer outra sequéncia de
caracteres que represente o
usuario. Fonte: Fontes
(2006, p. 25).

Firewall —atua como um
sistema guardiao que pro-
tege as intranets e outras
redes de computadores da
empresa contra a invasao,
funcionando como um filtro
ao fazer a verificagao de cada
mensagem que entra ou sai
da empresa e bloqueando
aquelas que nao atendem
aos critérios de seguranca
previamente especificados.
Fonte: O'Brien (2004, p.
384).

Criptografia — é uma
tecnologia usada para im-
pedir 0 acesso indevido aos
dados que estao sendo
transmitidos pela rede, ba-
seada na codificacao da
mensagem em um modo
que s6 pode ser lido pelo
destinatario desejado. Fon-
te: Laudon e Laudon
(1999, p. 189).

Rede privada virtual
(VPN) - constitui-se em
uma rede particular que usa
uma rede publica (como a
Internet) para conectar usu-
arios. Fonte: Turban, Rainer
Jr. e Porter (2007, pw74).



Devemos lembrar também da possibilidade de conta-
minacao de dados e programas por virus. Apesar de
nao se garantir 100% de sucesso na solugao deste
problema, existe uma variedade de mecanismos de
prevencao e de combate. Assim, se o virus ja esté
instalado em bases de dados, programas ou até na
memoria do computador, o jeito é fazer uso de progra-
mas antivirus ou vacinas.
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Vocé usa programas antivirus? Sabe como eles fun-
cionam?

Os antivirus (como o Scan, Viruscan, o Norton Antivirus ou o
AVG), ao encontrar a presenca de um virus, dao um alerta ao usuério,
identificando-o. Depois, é acionado um procedimento que remove e
desinfeta os programas contaminados pelos virus permitindo que vol-
tem ao normal e percam a capacidade de contaminar outros progra-
mas. Esse tipo de produto fornece certo grau de protecao, mas salien-
tamos que a cada dois ou trés dias é criado um novo virus.

Entéo, a solucao é ficar atento a algumas recomendacées. Acom-
panhe-as a seguir.

® LEvitar o uso de programas ou arquivos de origem desco-
nhecida.

® Utilizar programas originais, de procedéncia oficial.

® Fazer periodicamente cépias de seguranca das informacoes
e programas (backups) e, igualmente, manté-las em local
seguro, diferente e distante dos originais. Inclusive, hd em-
presas especializadas em fazer isso.

® Fazer a reinstalacao dos softwares com os originais.

® Checar os discos antes de carregar o seu contetido no com-
putador, por meio de programas antivirus.

Diante da variedade de riscos, além da seguranca légica, ha
outras iniciativas que devem ser tomadas no sentido de garantir tam-
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bém a seguranca fisica dos sistemas. Para tanto, sdo necesséarios
alguns cuidados com a infraestrutura de instalacao, com as condicoes
ambientais, com o controle de acesso, além de cautelas com as condi-
¢Oes operacionais, conforme segue:

® Cuidar da infraestrutura de instalacao elétrica e ga-
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rantir que os computadores sejam alimentados a partir de
fonte estabilizada (usando estabilizadores) e que estejam

conectados a no-breaks (dispositivos que mantém a ener-
gia elétrica por certo tempo, apés sofrer interrupcao). Além
disso, as instalagoes de computadores solicitam uma tem-
peratura estavel e com teor de umidade controlado para
terem um funcionamento perfeito. O excesso de calor e a
presenca de gas corrosivo sao extremamente prejudiciais.
Por fim, elevar o piso a uma altura minima de 20 centime-
tros proporciona seguranca para correr cabos por baixo
das unidades computacionais, facilitando qualquer mudan-
¢a que por ventura precise ser realizada, além de proteger
os equipamentos de inundacées. Ainda, o piso elevado ser-
ve como meio de circulacdo do ar condicionado, evitando
0 superaquecimento.

® Quanto as condicoes ambientais, é importante manter
extintores de incéndio bem préximos dos locais com mui-
tos equipamentos eletronicos. Neste contexto, é importante
também seguir corretamente as instrucoes do fabricante
para o correto manuseio dos computadores e de seus dis-
positivos.

® A exemplo da seguranca légica, aqui, sugerimos estabele-
cer grande controle do acesso fisico aos equipamentos
que possuem em sua memoria dados vitais da organiza-
cdo. As salas com equipamentos devem, portanto, ser
trancadas ap6s o expediente e/ou ter seu acesso controlado.

® As condigOes operacionais podem ser garantidas por meio
da padronizacao de programas, dados e senhas, o que fa-
cilita o controle. E recomendavel, ainda, manter cépias da
documentacao dos programas, das férmulas de célculos
(planilhas), definicao dos arquivos usados e da organiza-
cao dos arquivos.

Periodo 4 QQ
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Como percebemos, a seguranca fisica, apesar de se
revelar menos complexa de ser alcancada que a segu-
ranca logica, requer do administrador muita atencao
pela diversidade de itens que abrange.

Diante desse cenério, comecando com o estabelecimento de
uma cultura de seguranca em sistemas e seguindo para o cumprimen-
to dos itens exigidos para o alcance da seguranca fisica e légica, a
organizacao ficard muito mais tranquila no que tange a vulnerabilidade
dos recursos informacionais que utiliza, correndo, portanto, menos ris-
cos e ameacas. Para obté-la, no entanto, deve haver o casamento per-
feito entre trés aspectos basicos: a seguranca fisica, a seguranca l6gi-
ca e a participacao ativa do maior interessado, o usuério, conforme
apropriadamente afirma Caruso (1993, p. 25):

[...] a seguranca eficaz somente pode ser conquistada pelo
uso de produtos apropriados e por procedimentos realizados
por todos os usudrios. Produtos por si s6 nunca sao suficien-
tes. Apesar de os produtos serem utilizados, é vital assegurar-
se de que as pessoas envolvidas atendam totalmente o seu
papel na seguranca e sigam os procedimentos adequados.

Para ser bem-sucedida, a politica de seguranca instalada na
empresa precisa ser seguida por todos que a integram, desde os funci-
onéarios do nivel operacional até seus executivos, indiscriminadamente.

Vale ressaltar que proteger a informacao significa tam-
bém fazer com que ela esteja acessivel para o funcio-
namento da organizagcao e para o alcance dos seus
objetivos, devendo estar de acordo com as leis, 0s re-
gulamentos e licengas (FONTES, 2006, p. 11). Por-
tanto, proteger, em hipdtese alguma, pode ser sinoni-
mo de esconder e, menos ainda, exceder limites éti-
cos envolvidos nesse ambito.
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RESUMINAO

Nesta Unidade, vocé aprendeu que ha varias formas de
classificar os Sistemas de Informacao. No entanto, a maneira
mais comum € aquela baseada nos niveis decisérios da organi-
zacao, provocando, assim a definicao de trés tipos de sistema:
0s Sistemas de informacao operacionais, os Sistemas de infor-
macao gerenciais e os Sistemas de informacao estratégicos. Cada
sistema é projetado e funciona para atender as necessidades de
informacdes dos seus respectivos tomadores de decisdo. Ade-
mais, para que os sistemas atendam as suas expectativas, vocé
pode verificar o quanto € importante ter determinados cuida-
dos no seu desenvolvimento, aplicando métodos adequados,
conforme alguns fatores relacionados ao sistema e a organiza-
¢ao, como custo, tempo, flexibilidade para mudancgas,
envolvimento dos usuérios e porte do sistema. De modo geral,
porém, o ciclo de vida dos sistemas € o método mais usado,
dispondo de uma sequéncia de passos que, ao serem cuidado-
samente realizados, pretendem garantir alta qualidade no re-
sultado final. Mas, como este método apresenta as suas limita-
cOes, existem outras opgdes, como a terceirizagao, o desenvol-
vimento do sistema por uma equipe externa ou pelo proprio
usuario e a aquisicao de pacotes. Finalmente, vocé constatou
que, apesar dos beneficios oferecidos pelos Sistemas de Infor-
macao, eles também apresentam riscos e ameacas a organiza-
¢ao, que sao amenizados ou eliminados por meio da implanta-
cao de uma politica de seguranca que considere tantos os as-
pectos fisicos como légicos de uso das informacoes.

Periodo 4

Ll
Q
—
Q
=
—

101



Chegamos ao final da Unidade 4. Apresentamos
consideracdes importantes sobre: tipos de Siste-
mas de Informacao, sistemas de informacao estra-
tégicos, desenvolvimento de sistemas de informa-
cao, ciclo de vida dos sistemas e seguranca da
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informacao. Se vocé realmente entendeu o con-
teldo, nao tera dificuldades em responder as ativi-
dades propostas a seguir. Se, eventualmente, sen-
tir dificuldade para resolvé-las, leia novamente a
Unidade e procure ajuda com seu tutor.

AtiVidades de aprendizagem

1. O que é um sistema de informacao transacional?
2. Aponte as principais caracteristicas do SIG.
3. Identifiqgue os componentes do sistema especialista.

4. Descreva duas vantagens e duas desvantagens do método de ciclo de
vida dos sistemas.

5. O que vocé entende por seguranca fisica da informacgao e por segu-
ranca logica?
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Sistemas de Informacao
Baseados em
Computador:

softwaree hardware

UnipapEe

Ogetivo

Nesta Unidade, vocé tera a oportunidade de aprender
sobre o papel da tecnologia da informacédo na
organizacao, dominando conceitos inerentes ao
sistema computacional, formado basicamente por

software e hardware.







0 Papel da Tecnologia de Informacao na
Organizacao

Ola estudante,

A pergunta que vocé poderia fazer neste momento
é: afinal, por que devemos aprender sobre
informatica se 0 nosso campo de interesse € outro,
a ciéncia administrativa, e se ainda por cima te-
mos a possibilidade de contar com o apoio de pro-
fissionais especializados naquela area, tais como
analistas de sistemas, programadores e cientistas
da computagao?

a busca das respostas, o primeiro passo é desenvolver uma cons-

ciéncia sobre a importancia de, constantemente, introduzir no-

vas tecnologias na organizagao, como meio de buscar solucoes
inovadoras e melhores do que as que ja estdao presentes no ambiente
organizacional. Afinal, em um mundo tdo competitivo como o nosso,
a informaética torna-se cada vez mais decisiva para o desenvolvimen-
to dos processos operacionais e gerenciais.

O que podemos observar é que a quantidade e a utilidade de
novas tecnologias de informacao tém provocado verdadeiras revolu-
¢Oes na administracdo. Para completar, esse grande potencial conti-
nua sendo intensificado pelo modo amigéavel como se configura o seu
uso, além dos precos decrescentes que apresentam no mercado.

Podemos afirmar que, hoje, de forma mais complexa, a
informética desempenha papel principal no desenvolvimento de es-
tratégias competitivas para a organizacao, seja na criagao de novos
produtos, na sustentacdo das vendas e dos servigos, seja na constru-
cao de uma inteligéncia de negécios.

Como vimos na Unidade 4, a tecnologia de informacao represen-
ta um recurso decisivo para as organizacoes, com condicoes de afetar
seus resultados em curto prazo e a sua sobrevivéncia em longo prazo.

Periodo 4
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Tanto a estrutura como o funcionamento das organiza-
coes sofrem impactos com a utilizacao das ferramen-
tas computacionais, especialmente no que se refere a
maneira com que atuam e atendem seus clientes e,
também, a forma com que estabelecem comunicacao
no ambiente interno e externo, com chances nitidas
de melhora geral nos seus padroes de desempenho.

Além disso, atualmente, por influéncia da midia ou da literatu-
ra, ou mesmo por um modismo, grande parte das organizacbes vem
despendendo mais e mais recursos na aquisicao de ferramentas
computacionais, indo desde programas simples até sofisticados com-
putadores, na expectativa de que tais recursos, ao fazerem o
gerenciamento automatico dos Sistemas de Informacao, garantirao
tomadas de decisdes mais competitivas.

Nao se trata, no entanto, de magica! Como sabemos, as
tecnologias estao amplamente difundidas e disponiveis a todos no
mercado. Contudo, o simples fato de adquiri-las nao faz diferenca. O
que importa é a maneira como sao gerenciadas e utilizadas para as
tomadas de decisao no contexto organizacional.

Mas como a Tecnologia de Informacao — Tl poderia
efetivamente contribuir para o alcance de tantas

vantagens para a organizacao?

Primeiro devemos lembrar que a TI engloba uma variedade de
produtos de software e de hardware que apresentam a capacidade de
coletar, armazenar, processar e acessar toda a sorte de dados (sons,
numeros, textos e imagens) visando, principalmente, a controlar equi-
pamentos e processos de trabalho, além de conectar pessoas, funcoes
e ambientes, tanto no contexto interno como externo a organizacao.

Assim, nas fabricas, por exemplo, a Tl abrange as seguintes
aplicacoes:

® instrumentos de manufatura (como robds e sensores);

® tecnologias para movimentagao de materiais (como siste-
mas de armazenagem e de busca automatica de materiais);
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® sistemas de desenho e planejamento de processos assisti-
dos por computador (tecnologias CAD);

® tecnologias para planejamento e controle das necessidades
e recursos de manufatura (sistemas CAM); e

® instrumentos de gestao (como os sistemas de apoio a decisao).

Ja no trabalho de escritério, a TI inclui solugées que buscam
o processamento eletronico de textos, o arquivamento automatico de
informacoes e de documentos, a realizacao de videoconferéncia, o de-
senvolvimento de correio eletrénico, a utilizagdo de programas de pes-
quisa em banco de dados e o uso de planilhas de célculo eletronicas,
além do processamento de informagoes por meio de Sistemas de Infor-
macao, indo desde sistemas operacionais até .sistemas especialistas,
baseados em técnicas de inteligéncia artificial.

Esses sao apenas alguns dos exemplos de uso da informatica
na organizacao, o que nos permite verificar a existéncia de uma diver-
sidade de alternativas. E justamente a escolha da opc¢ao mais ade-
quada as atividades da empresa e a sua perfeita absorcao que garan-
tem beneficios e mudancas favoraveis a organizacao. Nestes termos,
para que o gestor consiga obter, por meio da tecnologia, um efeito
duradouro, ele ndo deve apenas enfatiza-la; é necessario concentrar
suas atengOes nas necessidades correntes e futuras do ambiente em
que serao aplicadas e na escolha da melhor tecnologia para atender a
essas necessidades.

Em principio, percebemos que a introducao de tecnologias da
informacao na organizacao tem um valor estratégico particular. Pois,
além de serem observados retornos na eficiéncia e na eficacia do de-
sempenho individual, em médio e longo prazo obtemos o aprendizado
orientado por parte do usuéario sobre como fazer o seu trabalho. Pois,
para assumir o papel de instrutor da maquina (e respectivo progra-
ma), o usudrio precisa antes conhecer profundamente o processo que
estd sendo executado por ela, o que permite mais facilmente encon-
trar formas inovadoras de realizar o trabalho. Esse aumento de conhe-
cimento se constitui no maior beneficio que poderiamos obter, isto é,
fazer o individuo pensar e criar solugoes para as suas atividades dia-
rias. Vocé nao concorda?

Trata-se de um meio para gerar conhecimento e inovagao as
organizagoes, a partir do que podemos obter:

Periodo 4
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Sistemas especialistas —
sao programas que bus-
cam capturar conheci-
mento em dominios
limitados do saber e da
experiéncia humanas,
aplicando esse conheci-
mento na solucao de
problemas. Nesse tipo de
sistema, o conhecimento
de um especialista
humano ¢ usado para
instruir o computador a
como resolver um
problema ou a tomar uma
decisdo. A méaquina pode,
entdo, aconselhar usuérios
na resolucao de um pro-
blema por meio de conhe-
cimento especializado hu-
mano e da habilidade do
computador para
armazenar grandes
quantidades de dados e de
considerar todas as
possibilidades em alta ve-
locidade. O sistema néao
dara somente conselhos,
mas também justificara a
opiniao que oferece, a
partir da logica inserida
pelo perito humano. Fonte:
Laudon e Laudon (1999,
p. 329-332).
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® vantagem competitiva externa, agregando valor e melho-
rando produtos e servicos;

® cfetividade organizacional interna, afetando variaveis-cha-
ve na estrutura organizacional baseada no processamento
de informagao, no desempenho das pessoas e nas tomadas
de decisao; e

® possibilidade de geracao de novos produtos e servigos.

A TI mostra duas capacidades particulares: automatizar ou
informatizar processos. Quando a TI é utilizada para automatizar
um processo, o objetivo é substituir a qualificacao e o esforco huma-
nos por uma tecnologia que permita que os mesmos processos sejam
executados a um custo menor, com mais controle e mais continuida-
de. O uso dos computadores para automacao das tarefas de escrit6-
rio, por exemplo, elimina muitas tarefas ineficientes e caras, como a
redigitacao de documentos inteiros apenas para a insercao de peque-
nas modificagdes no texto. Além do que, cada vez mais o papel vem
sendo substituido por midias digitais de armazenamento, economi-
zando papel e espaco fisico para guardar documentos.

Também, os Sistemas de Informacao baseados em com-
putador sdo especialmente usados para automatizar certas funcoes
corriqueiras e padroes de negdcios — como controle de estoque, con-
tabilidade, emissao de folha de pagamento — além de criarem, parale-
lamente, formas mais precisas e efetivas de realizar tais tarefas. Sem
divida, temos ai um ganho em dobro.

A automacao da manufatura ou industrial também tem provo-
cado verdadeiras revolucoes nas féabricas e industrias. Pois, se, por
um lado, oferece a automatizacdo de processos gerenciais (a exemplo
daqueles comentados anteriormente) e a comunicacao de dados, por
outro, garante a automatizacao das tarefas diretamente relacionadas
ao processo de manufatura, muitas das quais apresentando alto nivel
de insalubridade e periculosidade ao homem, além de serem muito
repetitivas. Como exemplos, podemos considerar as atividades de
soldagem, pintura, fundicao e manipulacao de metais.

Adicionalmente, verificamos outra capacidade para a TI, es-
trategicamente, mais relevante do que a anterior (automatizacao): a
de ser usada para criar informacées. Isso significa que, mesmo quan-
do uma dada aplicacao pretende automatizar uma tarefa, ela simulta-
neamente gera informacoes sobre os processos que estao por tras e
através dos quais a organizagao realiza seu trabalho.
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Com o que vocé aprendeu até agora, poderia defi-

nir qual o proposito do uso de tecnologias da infor-
macgao?

O propdsito maior do uso deste tipo de tecnologia é a
informatizacao, o que pode nao s6 incluir, mas também ir além da
automacao. E este potencial informatizante da Tl pode ser observado
na indudstria quando, por exemplo, dispositivos baseados em
microprocessadores (como robds ou sensores) traduzem o processo
produtivo em dados digitais. Tais dados sao, entao, geralmente colo-
cados a disposicao em terminais de video ou em listagens (relatérios)
de computador.

No escritério, a combinacao de Sistemas de Informacao e sis-
temas de comunicacao cria uma vasta quantidade de informacoes,
incluindo dados que anteriormente ficavam guardados somente na
cabeca das pessoas, nas gavetas de arquivos e/ou em pedacos de pa-
péis dispersos no tempo e no espaco.

Imagine as possibilidades que temos para toma-
das de decisao com base em reclamacoes realiza-
das por consumidores por meio de conversas com
atendentes de telefone, agora armazenadas em
bancos de dados digitais. O que podemos concluir
disso tudo?

Na sua capacidade de automatizar, a TI demonstra uma
habilidade prodigiosa de eliminar o esforco humano e de substituir
boa parte da qualificacado humana, a excecao de algumas atividades
em que o discernimento do individuo ainda é essencial, especialmen-
te no que diz respeito ao controle de qualidade e em tomadas de deci-
sao estratégicas.

Ja como tecnologia informatizante, a ideia é explorar a
presenca de novas informacodes e criar um conhecimento mais profun-
do, mais amplo e perspicaz dos negécios, como ja foi comentado. Isso,
por sua vez, pode servir como catalisador para aperfeicoar e inovar a
producao e o fornecimento de bens e servicos, fortalecendo, assim, a
posicao competitiva da companhia diante das suas concorrentes. Ade-
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Na Unidade 6, vocé
vai estudar os fatores
gue motivam as pes-
soas a passarem por
uma mudanca
organizacional e tam-
bém sobre as causas
da resisténcia huma-
na diante desse pro-
cesso. Apds estudar o
contelido apresenta-
do, vocé seré capaz de
identificar as ferra-
mentas disponiveis ao
administrador para
que ele possa lidar
melhor com comporta-
mentos de resisténcia
diante da inovacao.
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mais, a informatizacao da organizacao da condigoes de elevar o nivel
de confiabilidade, rapidez e acessibilidade das informacdes circulantes,
melhorando a qualidade das tomadas de decisao.

Apbs tomarmos ciéncia sobre a grande necessidade da presen-
ca da tecnologia da informacao no ambiente organizacional, pode-
mos apresentar a segunda justificativa para o estudo dessa ciéncia.
Como sabemos, o processo de informatizacao das empresas €, hoje,
uma realidade e um imperativo econémico, uma vez que

[...] o conjunto de dados a serem coletados nos diversos siste-
mas de informacdes empresariais tem de ser gerenciado por
alguma estrutura que permita o armazenamento de grandes
quantidades de informagbes, o processamento rapido do que
lhe for solicitado e a disponibilidade dessa informacao para
qualquer integrante do sistema que tenha a devida autoriza-
¢ao para acessa-la. Hoje, essa estrutura €, na verdade, um
conjunto de equipamentos interconectados por redes que per-
mitem o fluxo das informacdes de maneira mais eficaz. (BA-
TISTA, 2006, p. 21).

Estes ja sdo motivos mais do que suficientes para que o admi-
nistrador nao fique a margem desse cenario. Principalmente, se consi-
derarmos os diversos impactos que causam na realizacao do traba-
lho, trazidos, também, pela introducao de novas tecnologias de infor-
macao na empresa. Nesse ambito, entendemos que a implantacao e a
implementacgao da informéatica exigem tempo e aprendizado para que
as mudancas necessarias para atingir uma maturidade no uso dos
seus recursos sejam efetivamente incorporadas e institucionalizadas.

Com isso, alteracdes provocadas no ambiente de trabalho pela
introducao de novas tecnologias precisam ser prontamente gerenciadas
pelo administrador para que se possa lograr éxito com tal iniciativa,
além de evitar danos piores a empresa, como ter custos muito superio-
res aos beneficios obtidos.

Preocupados com tais questoes, especialistas como Gongalves
e Gomes (1993, p. 3) consideram como principais impactos os que
seguem:

® o conteudo e a natureza das tarefas executadas sofrem al-
teragoes;

® habilidades (skills) exigidas dos operadores: em geral, uma
nova tecnologia esta alguns passos a frente de nossa habi-
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lidade em utiliza-la e, portanto, como tal, requer dos admi-
nistradores competéncia para administrar as repercussdes
dessa realidade sobre os usuérios. Além disso, a Tl muda
com grande rapidez e continuamente fornece capacitacoes
que nos possibilitam tirar vantagens dessas mudancas em
nosso negocio;

® cm geral, as pressoes e o ritmo de trabalho sao elevados;

® a integracdo entre as pessoas que realizam o trabalho é
maior;

® [ocalizacao e distribuicao das pessoas que realizam o tra-
balho: as tecnologias de comunicacao de dados permitem
que as pessoas trabalhem fora do seu ambiente de traba-
lho, por meio de teletrabalho, por exemplo;

® pode haver redugao no horério e na duracao das jornadas
de trabalho, ja que as TIs agilizam os processos. Por outro
lado, passamos a questionar a quem pertence o tempo res-
tante do funcionario: se é seu ou a empresa pode destinar
o funcionério para outra atividade; e

® a ocorréncia de sentimentos de medo e resisténcia resultan-
tes, principalmente, do temor de enfrentar novas situacoes
no ambiente de trabalho e da possibilidade de perder o em-
prego (conforme ja comentamos, tais aspectos serdo mais
bem explorados na Unidade 6 deste mesmo material).

Entdo, o que seria necessario para a aquisicao de novas
tecnologias? Além da nova postura gerencial exigida do administra-
dor para lidar com tantas mudancas, a aquisicao de novas tecnologias
pressupOe, também, grandes investimentos. No que tange a avaliacao
e escolha da tecnologia mais adequada a organizacao, é grande a
responsabilidade do administrador.

E o que a organizacao pode esperar como resultado da implan-
tacdo destas novas tecnologias? A organizagao espera que, apds a
implantacéo de alguma ferramenta computacional, haja um aumento
significativo na sua produtividade. A expectativa é de que o aumento
da produtividade da organizacao seja, no minimo, igual ao retorno
esperado sobre o investimento realizado.

Imaginando este cenario, ja que esta area esta relacionada e se
integra a todas as outras dimensdes da vida da organizagdo, como
vocé definiria a postura do administrador? Diante de tanta responsa-
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Teletrabalho — é uma
modalidade de organizacao
e execucgao de um trabalho
exercido a titulo habitual,
por uma pessoa fisica, nas
seguintes condicoes cumu-
lativas: a distancia; fora de
qualquer possibilidade fi-
sica para o solicitador do
trabalho de supervisionar a
execucao do trabalho pelo
funcionario; e o trabalho usa
ferramentas de informatica
e de comunicacao de dados
para efetuar transmissoes de
dados a distancia. Fonte:
Trope (1999, p. 13).
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bilidade, o administrador ndo pode mais delegar tais decisoes de in-
vestimento unicamente aos profissionais de tecnologia da informa-
¢ao. Vocé se lembra da visao sociotécnica de Sistemas de Informacao
explorada na Unidade 3?

Até agora, constatamos o papel relevante que as tecnologias
computacionais exercem em quase tudo o que se faz nas organiza-

Ll
=)
==
=
=
—

¢Oes, desde a configuracao dos estoques e dos sistemas produtivos
até a individualizagdo do atendimento personalizado aos clientes. Vocé

se deu conta de que as tecnologias computacionais estao em todos os
lados e podem ser aplicadas em praticamente quase todos os setores?
Porém, sobre o assunto, Chorafas (1988) faz uma afirmacao muito
interessante, que merece ser destacada. Ele diz que o capital é impor-
tante para obter a tecnologia, que junto com o talento controla o futu-
ro, pois sO a tecnologia nao significa um bom negécio e as decisbes
em investir devem estar inseridas em um plano estratégico
preestabelecido e rico em inovagoes.

Essa afirmacao serve para lembrarmos que as tecnologias por
si s6 nao garantem a sobrevivéncia e o sucesso da organizacao, po-
dendo, entretanto, apoiar de modo significativo o processo decisoério.

Obviamente, mesmo diante de tantas facilidades oferecidas pela
TI, a escolha da solugao certa para determinado problema ou necessi-
dade nao deixa de ser responsabilidade do administrador, o qual tem
condigOes de fazé-la mesmo sem o auxilio da informaética, ja que a
identificacao de certo dado, do modo de processa-lo e da producao
da informacao para a tomada de decisao podem fazer parte de um
sistema de informacdo manual. Como ja comentamos antes, com a
velocidade em que as mudancas ocorrem atualmente, somente atra-
vés da informatizacao de processos e do uso de equipamentos
computacionais é que o homem pode ter em maos as informacoes
que necessita, de forma segura e em tempo habil.

Outro aspecto relevante a ser considerado pelo administrador
¢é o aprendizado dos usuérios acerca da tecnologia computacional
existente na organizacdo. Afinal, a fonte da maioria dos problemas
computacionais estd em erros cometidos pelos usuérios.

Vocé ja ouviu a expressao: o problema esta naque-
la pecinha atras do computador? Em parte, ela é
verdadeira. E vocé sabe por que essa expressao é
falada por muitas pessoas? Vamos entender a seguir!
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Basicamente, os problemas acontecem quando os usuarios nao
estao suficientemente habilitados para lidar com os equipamentos e
com os sistemas informatizados introduzidos no seu ambiente de tra-
balho, e possuem capacidade insuficiente para resolver o problema e
corrigir erros que, por ventura, aparecam. Por isso, é tao importante
investir tempo e dinheiro no treinamento dos usuéarios da empresa, ja
que a produtividade das tecnologias de informacao depende em grande
parte da habilidade que o usuério tem em manipulé-las e explora-las.

Diante da andlise deste cenério, podemos concluir que é ne-
cessario que o administrador obtenha um conhecimento geral sobre a
area da tecnologia da informacéo para ter a capacidade de gerencia-la
adequadamente e, desse modo, atingir alto nivel de eficiéncia nos Siste-
mas de Informagao. Entdo, qual seria o primeiro passo nesse sentido?

O administrador deve incorporar os conceitos de informética a
sua teoria de geréncia. E, igualmente, assegurar que os demais mem-
bros da organizacao obtenham conhecimento suficiente sobre o as-
sunto.

Além do mais, a atualizacao dos conceitos também pode fazer
diferenca, ja que, muitas vezes, as organizacoes fracassam porque as
concepcdes nas quais se apoiam estao obsoletas. Sabe por qué? Por-
que deixar de aprender como teoria e pratica as repercussoes das fer-
ramentas computacionais no dia a dia das organizacdes representa
um risco grande. Além disso, tais ferramentas tém mais valor enquan-
to ainda podem ser transformadas em vantagem competitiva para a
organizacao, e nao depois que sao impostas como uma necessidade
para a sua sobrevivéncia. Leia em seguida, as sabias palavras de
O’Brien (2004, p. 79) e aproveite para refletir sobre o assunto:

[...] como usuério final de empresa, vocé nao precisa de um
conhecimento minucioso de computadores. Entretanto, vocé
precisa compreender alguns fatos e conceitos basicos sobre siste-
mas de computador. Isso deve ajuda-lo a ser um usuério infor-
mado e produtivo dos recursos de sistemas de computadores.

Essas razdes ja bastam para introduzi-lo no tema, o que sera
realizado a seguir.
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0 Sistema Computacional

A busca do conhecimento sobre tecnologia da informacao pres-
supde compreender acerca do papel do computador. Mas qual o con-
ceito de computador? Vocé ja parou para tentar definir um conceito
para essa maquina tao solicitada em nossa vida?

Em principio, definimos o computador como um aparelho ele-
tronico que recebe dados, submete-os a processamento e emite resul-
tados (SANTOS, 1998, p. 19). Destacamos, ainda, que atualmente o
computador tem capacidade para armazenar enormes volumes de
dados e de processa-los a grandes velocidades, oferecendo recursos
para aumentar a confiabilidade e exatidao das informagoes, além de
possibilitar a retencao e recuperacao delas em qualquer momento.

Em linhas gerais, concordamos com O’Brien (2004, p. 71),
quando aponta que “[...] todos os computadores sao sistemas de com-
ponentes para entrada, processamento, saida, armazenamento e con-
trole de dados”. De acordo com esse autor, é preciso considerar o
computador como um sistema computacional, jA que representa
uma combinacdo de componentes inter-relacionados que desempe-
nham as fungoes basicas do sistema de informacéo ao permitir entra-
da, processamento, saida, armazenamento e controle de informacgdes.
Tremblay e Bunt (1983, p. 18) complementam dizendo ser dificil falar de
um ambiente de computagao sem abordar concomitantemente os dispo-
sitivos fisicos (hardware) que formam um computador e os programas
necessarios ao seu funcionamento (software), o que justifica o uso do
termo sistema de computador (ou computacional), ao invés de sim-
plesmente computador, que lembra mais os aspectos de hardware.

Néao pense, entdo, que os computadores servem apenas para
fazer célculos, pois esta é somente uma entre as suas muitas funcgoes.
Além de niimeros, os computadores estao também capacitados para
representar, manipular e gerar informagoes com formato de texto, som
e imagem. Tais equipamentos sao particularmente convenientes em
situacdes que ensejem um grande volume de transacdes e servigos e,
ainda, quando ocorre uma repeticao uniforme dos ciclos de transa-
¢Oes baseadas em muitos célculos. Neste caso, é exigida a precisao
nos resultados. Ademais, os computadores desempenham um impor-
tante papel nas situagoes em que ha a necessidade de um tempo de
resposta reduzido.
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Considerando a evolucao tecnolégica sofrida pelos compu-
tadores eletronicos, apontamos a existéncia de cinco geracoes dife-
rentes desses equipamentos, que sao (KANAAN, 1998, p. 29-31):

® computadores de primeira geracao: representados pelo
computador denominado ENIAC (Eletronic Numerical
Integrator and Calculator). Construido de 1943 a 1946, este
foi o primeiro equipamento de grande porte e totalmente
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eletrénico, o qual utilizava 18.000 véalvulas, 70.000 resistores
e 10.000 capacitores, consumindo 150 quilowatts de po-
téncia, ocupando uma area de aproximadamente 1.400 m?
(um terco de um campo de futebol) e pesando 30 tonela-
das. D& para imaginar? No Brasil, o primeiro computador
de primeira geracao foi um Burroughs, encomendado pela
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro;

® computadores de segunda geracao: os circuitos ele-
tronicos desses computadores passam a utilizar transisto-
res em lugar das valvulas, tornando-os mais rapidos que os
da geracao anterior: seus célculos ndo eram mais medidos
em segundos, mas em microssegundos. Em 1959, a IBM
lancou o 7090, o primeiro equipamento transistorizado.
Além do disco magnético fixo, tais computadores passa-
ram a usar também o disco removivel e a fita magnética
como estruturas de armazenamento;

® computadores de terceira geracao: estes equipamen- = Multiprogramacao - ¢
uma tecnologia que permi-

te ao computador executar
tores foram substituidos por microcircuitos integrados, o mais de um programa ao

tos tiveram grande impacto na informatica, pois os transis-

que possibilitou sua popularizacao. Ademais, neste perfo- = mesmo tempo, utilizando a
mesma unidade central de

do surgiu também o conceito de multiprogramacao e o orocessamento. Fonte:

teleprocessamento (processamento a distancia); Kanaan (1998, p. 30).
® computadores de quarta geracao: representados pela

tecnologia dos computadores dos anos 1980 e 1990. Esses

apresentam como principal caracteristica a equipagem de

circuitos monoliticos integrados de alto nivel de integracao

(microminiaturizagéo), que se baseiam na tecnologia Large

Scale Integrated Circuit (LSI) — Integracao em Grande Es-

cala — e de memoérias muito mais potentes; e

® computadores de quinta geracao: a atual geracao de
computadores ultrapassa, em muito, a suas antecessoras
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em velocidade e capacidade de armazenamento de infor-
macdes. Nesta categoria, passa-se a usar processadores
paralelos, permitindo a maquina a execucao de muitas ope-
racoes simultaneamente, como se ela fosse varios compu-
tadores pequenos trabalhando simultaneamente interliga-
dos para resolver um mesmo problema. Além disso, o uso

Ll
=)
=
=
=
—

de circuitos integrados e das tecnologias de comunicagao
de dados (com destaque para a Internet) é definitivamente

incorporado no sistema computacional.

Ainda, o quadro atual em termos de sistemas de computadores
pode ser classificado da seguinte forma, segundo O’Brien (2004,
p. 75-79):

® microcomputadores: os computadores de pequeno por-
te sdo os mais importantes e populares para os usuarios
finais. Atualmente, o poder de computacao desses equipa-
mentos (chamados de computadores pessoais — PC) exce-
de o dos mainframes das geracdes anteriores e por um cus-
to infinitamente inferior, tornando-se poderosas estagoes
de trabalho profissionais interconectadas. Apresentam-se
de vérias formas e configuracoes, dependendo das finali-
dades que devem cumprir ou do seu tipo de usuario. As-
sim, encontramos desde modelos de porte manual, notebook
e laptop, de mesa (desktop) e até de chao (floor-standing),
incluindo sistemas de uso doméstico, pessoais, profissio-
nais, -estacao de trabalho e para miultiplos usuarios. Diante
dessa variedade, para evitar gastos desnecessarios, o au-

Estagdo de trabalho - tor sugere ao usuario adquirir equipamentos que sejam
microcomputador mais po-
tente que suporta deman-
das mais intensas de com-
putacdo matematica e exi-
bicdo gréafica, tais como o
CAD (projeto auxiliado por
computador), na engenha-
ria ou analise de investi-
mentos e portofélio no ramo
de titulos financeiros. Fon-
te: O'Brien (2004, p. 45).

compativeis com suas necessidades. Veja o Quadro 5, a
seguir:
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5
® Placa Mae com ® Placa Mae com chipset| ® Placa Mae com
chipset da Intel, da Intel, nVidia ou ATI, chipset da Intel, nVidia Ll
nVidia ou ATI, de 2 a com slots de meméria ou ATI, de 2 a 4 slots 0o
4 slots de memoria RAM DDRS3, 6 slots PCl, de memoéria RAM =T
RAM DDR2 ou DDR3, dois barramento AGP ou DDR2, de 2 a 4 slots [
de 4 a 6 slots PCI, PCI Express (para placa PCI, um barramento E
um barramento AGP de video offboard) e AGP ou PCI Express
ou PCl Express (para demais entradas (para placa de video :
placa de video onboard do mouse, te- offboard) e demais en-
offboard) e demais clado, portas USB (de tradas onboard do
entradas onboard do preferéncia 6 portas), mouse, teclado, portas
mouse, teclado, por- placa de rede (com alto USB, placa de rede e
tas USB (de 4 a 6 desempenho) e entradas entradas do fone de
portas), placa de rede do fone de ouvido e ouvido e microfone.
e entradas do fone de microfone. ® Processador Dual
ouvido e microfone. e Processador Intel Core Core de 1.8 GHz até
e Processador Core 2 i7 920 (4x 2.66 GHz), um Quad Core de 1.8 Sistemas de
Quad de 2.0 GHz até i7 940 (4x 2.93 GHz) e GHz. instrumentagdo - sdo
um Core i3 ou i5 de 17965 XE (4x 3.20 e Memoéria RAM DDR2 sistemas usados para me-
até 2.26 GHz. GHz) ou AMD Phenom de 2 Gigas até uma dir e controlar aparelhos do
. Il X4 920 (4x 2.80 DDR2 de 4 Gigas. i duti ]
® Memoéria RAM GHz), X4 940 (4x3.00 . . sistema produtivo, com re
DDR2 ou DDR3 de 2 GH2) e X4 955 (4x ° Dlsco'rlgldo (HD) .de lacdo a aspectos relaciona-
Gigas até uma de 4 3.20 GHz). 150 Gigas a 300 Gigas. dos a temperatura, pressao
Gigas. e Meméria RAM DDR3, e Gravadora de CD/ e volume. Fonte: E!aborado
e Disco rigido (HD) de| DDR4 ou DDR5 de 6 bVD pela autora deste livro.
350 Gigas a 500 Gigas até uma de 10 | ® Placa de video de
Gigas. Gigas. prefer{ér_lcia gfgtéoe'ivlrd de
e Disco rigido (HD) de 1| 1° mMinimo b.
° lg%\r/al;/adora de CD/ 8 oo TgB. (HD) e Fonte ATX de.
. e Gravadora de CD/ ® Monitor LCD de 17"
[ ] Placa de V|de0 de DVD-RW po|egadas ou 21" po|e_
preferéncia offboard o gadas.
de no minimo 512 e Placa de video de
Mb a 580 Mb. preferéncia offboard de
no minimo 1000 Mb a
® Fonte ATX de 430W 1536 Mb.
ou melhor. e Fonte ATX de 650W.
® Monitor LCD de 17" ® Monitor LCD de 21"
polegadas ou 21" po- polegadas ou 50" pole-
legadas. gadas.

Quadro 5: Configuracdes recomendadas para os trés tipos de usuérios de PC
Fonte: PC Web (2012)

® computadores de médio porte: esses incluem microcom-
putadores e sofisticados servidores de rede. Tais computa-
dores comecaram a ficar populares com o uso de
minicomputadores para a pesquisa cientifica, -sistemas de
instrumentacdo, andlise de engenharia, monitoracao e con-
trole de processos industriais. Assim, os equipamentos de
médio porte funcionam como computadores de controle de
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Intranet — estrutura de
rede de comunicacao de
dados baseada em
tecnologia Internet que é
usada para conectar pessoas
e ambientes inerentes ao
contexto interno de uma or-
ganizacao. Fonte: Laudon e
Laudon (1999, p. 176).

Extranet — estrutura de
rede de comunicacao de
dados baseada em
tecnologia internet que é
usada para conectar o am-
biente interno de uma orga-
nizagao com elementos per-
tencentes ao seu ambiente
externo, tais como bancos,
clientes, fornecedores e
empresas parceiras. Fonte:
Laudon e Laudon (1999,
p. 178).

Tecnologias como
Data mining e Data
warehousing sao fun-
damentais para
implementar a inteli-
géncia de negbcios
nas organizacoes,
tema a ser explorado
na ultima Unidade
desta disciplina.
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processos e unidades industriais e, ainda desempenham
papel principal na manufatura auxiliada por computador
(CAM). Também podem assumir a forma de poderosas es-
tagOes técnicas de trabalho (workstations) para o projeto
auxiliado por computador (CAD), e outras aplicacoes
computacionais e de utilizacao intensa de gréaficos. Além
disso, esses computadores ajudam os mainframes no
processamento de telecomunicacao e gerenciamento de
rede. Dessa forma, os computadores de médio porte aca-
baram se popularizando no contexto organizacional como
poderosos servidores de rede, ajudando a gerenciar pagi-
nas na Internet,-intranets, extranets e redes cliente-servidor; e

® sistemas de computadores de grande porte
(mainframes): temos aqui computadores extremamente
potentes com capacidade de processamento muito superior
a dos anteriores.

Buscando esclarecer, Kanaan (1998, p. 31) ressalta que,
conceitualmente, as fungdes dos trés portes de computador — grande,
médio e pequeno - sao idénticas, havendo diferencas apenas nas es-
calas. Em verdade, os sistemas maiores possuem mais capacidade e
velocidade de processamento, sao mais confidveis, apresentam me-
lhor assisténcia técnica e, em geral, podem ser usados por mais pes-
soas. Por isso, os limites entre as classes, muitas vezes, sdo pouco
nitidos, o que podera ser intensificado pelos avancos tecnolégicos fu-
turos. De outro modo, o que muitas vezes parece ultrapassado ressur-
ge agregando novas funcoes, a exemplo dos mainframes, cujas vendas
tém sofrido um forte aquecimento nos ultimos tempos, por varios mo-
tivos. O’Brien (2004, p. 78) nota que

[...] um fator que tem direcionado as vendas séo as reducoes
de custo (de 35% ou mais). Os cortes nos pre¢os nao séo o
Unico fator que esté alimentando as aquisi¢oes desse tipo de
sistema. As organizacoes de Sl estao ensinando novos truques
para o cachorro velho, colocando os mainframes no palco
central de aplicacoes emergentes como data mining e data
warehousing, apoio a decisdo e uma variedade de aplicacoes
baseadas na Internet, notadamente o comércio eletrénico.
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Dentro dessa tendéncia, destacamos ainda algumas alternati-
vas, entre elas, os supercomputadores, que sao computadores de
grande porte projetados para aplicacbes que exigem velocidades ex-
tremamente elevadas para fazer célculos numéricos pesados. Essas
maquinas carissimas sao utilizadas pelas forcas armadas, equipes de
pesquisa que tentam solucionar problemas complexos e por grandes
corporagoes envolvidas em pesquisas ou negdcios de alta tecnologia,
a exemplo das grandes companhias de petrdleo que aplicam tais equi-
pamentos para executarem analises sofisticadas de dados detalhados
para ajuda-las a explorar o petréleo (STAIR, 1998, p. 71).

Vamos conhecer agora um pouco sobre a estrutura de um sis-
tema computacional, que é composto de duas partes principais:
hardware e software. Conheca mas sobre cada uma delas a seguir.

® Hardware: corresponde a parte fisica do computador.
Assim, tudo o que vocé pode ver e tocar no computador é
hardware, ou seja, teclado, monitor, unidades de disco,
mouse, impressora, tela, processador, clock, placas, e to-
dos os demais componentes fisicos.

® Software: é a parte invisivel (l6gica) do computador.
Sem essa parte, o computador seria um conjunto inerte de
componentes eletronicos que nao poderia fazer nada. O
computador é uma maéaquina versatil, capaz de realizar
muitas tarefas. Para funcionar e atingir os objetivos para
os quais foi projetada, esta maquina precisa de programas
e procedimentos (softwares) adequados que determinem a
ela o que precisa ser feito em termos de utilizacao e
alocacao de dispositivos eletronicos. Dessa forma, para que
a impressora imprima aquele documento que vocé digitou,
é preciso um software que diga a ela e demais componen-
tes envolvidos no processo como proceder para que essa
fungdo seja executada. Os Sistemas de Informacao e ou-
tros programas mais especificos sao exemplos de softwares.
Vocé ja deve ter percebido que, neste ambito, ha uma varie-
dade de possibilidades, indo desde softwares para estatisti-
ca até para entretenimento, com os jogos eletronicos.
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Como ja comentamos, essa estrutura viabiliza a en-

trada e o processamento dos dados e a consequente
* salda de informacgbes. Assim, para que vocé com-
preenda melhor como funciona o sistema
computacional, na proxima secao analisaremos de
forma mais detalhada cada uma das suas partes.
Entdo, vamos entender como se apresenta o sistema
de representacao interna dos computadores.

Para entender este sistema, primeiro vocé precisa compreen-
der que os computadores sdo maquinas compostas internamente por
circuitos elétricos e eletrénicos sobre os quais fluem impulsos elétricos
(energia elétrica) e que todas as informacdes e os programas estarao
representados internamente através de impulsos elétricos. Isto ¢, a
maquina sé consegue interpretar apenas duas situacoes possiveis em
um circuito: a presenca e a auséncia de impulsos elétricos.

Tais impulsos estao impressos em base binaria, re-
presentados pelos digitos O (auséncia de energia) e
1 (presenca de energia). Este sistema de representa-
cao é denominado Sistema Numérico Binéario.

No Quadro 6, podemos observar os exemplos de correspon-
déncia entre o sistema decimal e o binério:

DecimAL BiNARIO

0001
0010
0011
0100
0101
0110
0111
1000
(... (...)

0 N OO o B W N o=

Quadro 6: Correspondéncias entre os sistemas numérico e binéario de
representacdo numérica
Fonte: Elaborado pela autora deste livro
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O que vocé entendeu da visualizacdo do Quadro 6 sobre as
correspondéncias entre os sistemas numérico e binario de representa-
cado numérica?

Foram criadas duas denominacbes e conceitos para a repre-
sentacao dos estados binarios 0 (nao existe energia elétrica) e 1 (exis-
te energia), que sao os bits e o Byte.

O bit representa a menor quantidade de informacao possivel
armazenada em um computador, e dois sdo os estados possiveis: ou
esta ligado (0) ou esta desligado (1). Esta palavra deriva de Blnary
digiT. J& o byte é um conjunto de oito digitos binarios com os quais
podemos representar até 256 caracteres distintos (2 elevado a 8 = 28),
ou melhor,

[...] para representar um nimero, uma letra ou um caractere
especial (*, &, $, etc.), sao utilizados conjuntos de digitos de
8 bits, denominados byte. Assim, todas as letras, nimeros e
outros caracteres sao codificados pelos equipamentos de
interface do computador, através dos bytes que os represen-
tam, permitindo, dessa forma, a comunicacéo entre o usuério
(homem) e a maquina (o hardware — parte fisica do computa-
dor). (KANAAN, 1998, p. 33).

Estes caracteres estao representados de acordo com uma tabe-
la denominada ASCII (American Standard Code for Information
Interchange — Cédigo Americano-Padrao para Intercambio de Infor-
macodes), que se encontra na memoéria de todo o computador. Obser-
ve, no Quadro 7, a representacao binaria de alguns nimeros e letras:

(...) (...)
01000001 !
(...) (...)
01100000 1
01111000 <
(...) (...)
10100000 P
11100000 p
(...) (...)

Quadro 7: Cédigos-padrao ASCII de alguns caracteres
Fonte: Adaptado de O’Brien (2004, p. 90)
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Lembre-se de que o processo de codificacdo equivale
ao processo de traduzir da linguagem humana para a
linguagem de maquina (aquela que o computador en-
tende), e o processo inverso denomina-se decodificagao.

Assim, quando pressionamos a tecla P, o teclado dispara um
conjunto de oito (8) bits (10100000) contendo a informacgéao referente
a tecla pressionada. A partir desse momento, a maquina procura na
tabela ASCII o cédigo binario correspondente a letra desejada (tradu-
¢ao da linguagem humana para a linguagem de méaquina). Diante dis-
so, a capacidade de processamento e de armazenamento dos disposi-
tivos computacionais é expressa em termos de bytes.

Grande parte dos fabricantes de computadores e programas
utiliza o cédigo ASCII. Porém, o cdédigo EBCDIC (Extended Binary
Coded Decimal Intergange Code) é utilizado pelos fabricantes em sis-
temas maiores.

Outro detalhe se refere a capacidade de operacao do computa-
dor em relacao a quantidade de bits que ele suporta em uma mesma
operagao. No inicio, os computadores conseguiam trabalhar com ape-
nas um byte (oito bits) por vez para a realizacao de operacdes de
processamento, isto é, para fazer célculos, comparacoes, classifica-
coes etc.

Todavia, com a evolucao tecnolbgica, a capacidade de
processamento foi igualmente evoluindo, sendo desenvolvidas maqui-
nas que passaram a operar com dois bytes por vez (denominados de
16 bits), depois com quatro bytes (32 bits) e com oito bytes (64 bits). A
este nimero de bits, denominamos tamanho da palavra da CPU.
Note que

[...] os dados sao transferidos da CPU para os outros compo-
nentes do sistema através das linhas de bus (6nibus), os fios
que conectam os componentes do sistema do computador. O
nimero de bits que uma linha de bus pode transferir de uma
s6 vez é conhecido como largura da linha de bus. Por exem-
plo, uma linha de bus com largura de 32 transferira 32 bits de
cadavez. [...]. Alargura da linha de bus deve ser combinada
com o tamanho da palavra da CPU, para se alcangar a
otimizacao do desempenho do sistema. (STAIR, 1998, p. 53).
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O tamanho da palavra é uma das caracteristicas que determi-
na a capacidade do sistema computacional. E, como sabemos, o com-
putador é uma méaquina capaz de armazenar uma grande quantidade
de informagoes. Assim, para que nao tivéssemos a necessidade de
expressarmos essa capacidade de armazenamento em grandes nime-
ros de bits, foram criados os multiplos de bits e bytes (Quadro 8).

b | o
1 bit = 1 informacao

1 Byte = 8 bits

1 Kbyte (KB) = 1.024 bytes

1 Megabyte (MB) =~ 1 milhao de bytes

1 Gigabyte (GB) = 1 bilhao de bytes

1 Terabyte (TB) = 1 trilhdo de bytes

1 Petabyte (PB) = mil terabytes

1 Exabyte (EB) = mil petabytes

Quadro 8: Multiplos de bits
Fonte: Elaborado pela autora deste livro

Portanto, se um computador apresenta, por exemplo, 120 GB
de capacidade de armazenamento no disco rigido, isso significa que a
memoéria auxiliar tem condigoes de guardar até 120 bilhoes de bytes
(caracteres).

Agora que vocé ja sabe se expressar em bits e bytes,
vamos ao proximo passo? E hora de aprender um
pouco mais sobre a parte fisica do sistema
computacional, o hardware. Vamos 14!

Parte Fisica do Sistema Computacional —
0 Hardware

Para iniciar o nosso entendimento sobre o componente
hardware, devemos entender que o seu estudo pressupde o pleno en-
tendimento do seu conceito e das suas fungdes. Podemos partir, en-
tao, do que Stair (1998, p. 72) apresenta sobre o assunto:
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Hardware é qualquer maquinaria (freqtientemente usando cir-
cuito digital) que dé assisténcia as atividades de entrada,
processamento e saida de um sistema de informacéo baseado
em computador (CBIS). [...]. O hardware do sistema de com-
putador deve ser selecionado e organizado para atingir eficaz e
eficientemente os objetivos do sistema do computador. Estes
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objetivos devem, por sua vez, dar apoio aos objetivos do siste-
ma de informacao e as metas organizacionais.

As afirmacoes do autor nos permitem dividir o computador em
duas regides fundamentais, quais sejam:

® dispositivos de processamento: conjunto formado por
UCP e Meméria Principal: a UCP (Unidade Central de
Processamento, em inglés CPU — Central Processing Unit),
que é encarregada pela execucao dos programas, e a Me-
moria Principal, responsavel por reter instrugoes e dados;
e

® dispositivos periféricos de entrada e de saida, que
estabelecem a comunicacao entre o computador e o seu
ambiente externo, e vice-versa.

Entao, vamos conferir o esquema bésico para ilustrar um com-
putador na Figura 16.

Unidade Unidade
de Aritmética/
Controle légica
Area de armazenamento
Dispositivos J de registro .| Dispositivos
de entrada il } 1 | de saida

Meméria Principal

Dispositivos de Processamento

Figura 16: Componentes béasicos de hardware do sistema computacional
Fonte: Adaptada de Stair (1998) e Turban, Rainer Jr. e Porter (2007)

Mas afinal, qual é o papel que cada um desses componentes
desempenha no sistema computacional? Como os dispositivos de
hardware trabalham juntos para executar a entrada, o processamento,
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o armazenamento de dados e a saida de informagoes, temos as se-
guintes atribuicoes para cada um deles:

A Unidade Central de Processamento (UCP) é o verdadeiro cé-
rebro do computador, em torno do qual se organiza o restante dos ele-
mentos do sistema. Possui, basicamente, trés componentes principais:

® Unidade de Controle;
® Unidade Légica/Aritmética (ULA); e

® Area de armazenamento de registro.

Sabia que, ao juntar a Unidade Logica/Aritmética e a
Unidade de Controle em um Unico circuito integrado,
temos o0 que denominamos de microprocessador
(chip)? Por isso, quando falamos de um equipamento
ou microprocessador potente, falamos na verdade da
poténcia da Unidade Légica/Aritmética e da Unidade
de Controle. Entao, o que fazem a ULA e a Unidade de
Controle? Pense a respeito e acompanhe as orienta-
coes a seguir!

Em linhas gerais, a Unidade Loégica/Aritmética realiza to-
dos os célculos inerentes ao processamento de dados. Esses célculos
podem envolver operagdes aritméticas (adicao, subtracao, multiplica-
cao e divisdo) e.operacoes logicas (como a comparacao de dois valo-
res para verificar qual é o maior). Quando um célculo complexo é
realizado, torna-se necessario levar e trazer informacées da meméria
principal a medida que os célculos ocorrem. No entanto, visando en-
curtar distancias e, dessa forma, agilizar o processo, os dados ficam
temporariamente retidos na area de armazenamento de registro
(registros). Stair (1998, p. 51) classifica os registradores como areas
de armazenamento de alta velocidade usadas para reter temporaria-
mente pequenas unidades de instrucoes de programas e dados imedia-
tamente antes, durante e depois da execucao pela CPU.

Até certo ponto, consideramos a Unidade de Controle como
um dos componentes mais importantes do sistema computador, ja que
é responsavel por controlar as acoes de todos os demais elementos.
Desse modo, operando sob controle das instrucées do programador,
que estao localizadas na memoria principal, a unidade de controle faz

Periodo 4

Operacoes
retornam valores légicos
(sim ou néo) de compara-
¢oes do tipo sim, néo, e,

ou,

igual,
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l6gicas -

diferente,

maior, menor, maior ou
igual e menor ou igual.
Fonte: Santos (1998, p.

23).
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Vocé sabia que a me-
méria é constituida por
um conjunto de célu-
las capazes de arma-
zenar tanto dados
como instrucoes? Es-
sas células sao nume-
radas para que a Uni-
dade de Controle pos-
sa diferencia-las. O
numero que identifica
uma célula da memo-
ria chama-se endere-
¢co de memodria.
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com que o dispositivo de entrada leia os dados que serao processa-
dos, transfira os valores correspondentes a eles da Meméria para a
Unidade Légica/Aritmética (onde os célculos sao executados), arma-
zene-os, e recupere dados e resultados intermediarios guardados na
Memodria Principal, passando os resultados para o dispositivo de saida.

Agora, ja podemos comecgar o estudo de outro elemento do sis-
tema de processamento, a memoria. Esse termo, meméria, é aplica-
do a todo dispositivo capaz de armazenar informacoes. No sistema

computacional, podemos classificar as memérias em dois tipos:

® Memoria Principal; e

® Memodria Auxiliar.

Portanto, a Meméria Principal, apresentada na Figura 16,
armazena especialmente dois tipos de informacao:

® o programa ou conjunto de instrugoes a ser executado pelo
computador; e

® os dados que serao processados por tais instrucoes.

Para cumprir tais finalidades, a Meméria Principal é caracte-
risticamente eletrénica, temporaria e volatil. Vocé conhece seus prin-
cipais tipos? Acompanhe as descrigoes a seguir.

® Memoéria RAM (Randon Access Memory): esta memoria
permite a leitura e gravacao de dados, retendo-os enquan-
to estdao sendo executados, tornando o tempo de acesso e o
de leitura (de dados) extremamente rapidos. Segundo San-
tos (1998, p. 27), tal memoria pode ser comparada a um
mapa eletrénico em que informacoes sao colocadas em en-
derecos, a fim de serem referenciadas, copiadas, modifi-
cadas, transferidas ou apagadas. E uma memoéria volatil,
pois seu contetido é perdido quando se desliga o0 computa-
dor ou até mesmo devido a uma queda subita de energia.
Apresenta-se na forma de circuitos eletronicos representa-
dos por chips (placas de meméria).

® Memoéria ROM (Read Only Memory): é uma memoria so-
mente de leitura de dados, pois as informacdes que nela
estdo presentes sao gravadas no momento da fabricacao
do dispositivo e nao podem mais ser alteradas. Contém,
basicamente, informacdes necessarias para o funcionamen-
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to do computador, como rotinas que verificam se os meios
fisicos estao aptos para o funcionamento, isto é, faz
checagem dos periféricos.

Apesar de cada dispositivo integrante da CPU ter as suas ca-
racteristicas particulares, de modo geral, é muito importante para o
usuario a velocidade que o conjunto oferece, o que é determinado por
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quatro fatores, segundo Rainer, Turban Jr. e Porter (2007, p. 295).

Vamos conhecé-los!

® Velocidade de clock: a velocidade de clock é a velocida-
de predefinida por este elemento que temporiza todas as
atividades, medidas em megahertz (MHz = milhdes de ci-
clos por segundo) e gigahertz (GHz = bilhoes de ciclos por
segundo). Quanto maior a velocidade de clock, mais rapi-
do o chip. Por exemplo, todos os outros fatores sendo iguais,
um chip de 1.0 GHz é duas vezes mais rapido do que um
de 500 MHz.

® Tamanho do registrador (palavra do computador): o
tamanho do registrador é a quantidade de bits (0Os e 1s)
que podem ser processados pela CPU a qualquer momen-
to. A maioria dos computadores atuais usa chips de 32 bits.
Estes apresentam capacidade para processar nimeros in-
teiros de 64 bits, mas para tanto precisam ser divididos em
duas instrucoes separadas. Assim, processadores mais atu-
ais, como o AMD64, o Core 2 Duo e o Core i7, possuem
capacidade de processar nimeros inteiros de até 64 bits,
ao invés de 32, ja que sao projetados para manipular ta-
manhos de registradores de 64 bits. Portanto, processam
64 bits de dados em um Unico ciclo de maquina. Quanto
maior o tamanho do registrador, mais rapido o chip.

® Largura de barramento: a largura de barramento é o
tamanho dos caminhos fisicos pelos quais os dados e as
instrugoes viajam como pulsos elétricos. Quanto maior o
barramento, mais dados podem ser movidos e mais rapido
0 processamento.

® Quantidade de transistores no chip: o desejavel é acon-
dicionar o méaximo possivel de transistores dentro do chip.
Se o chip for muito compacto e disposto de maneira efici-
ente, os dados e as instrucbes nao precisam viajar muito
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Cartao PCMCIA - é um
dispositivo do tamanho de
um cartao de crédito que
pode ser instalado em um
adaptador ou em uma fenda
em um microcomputador, e
funciona como se fosse um
disco rigido fixo, oferecen-
do uma extensa capacida-
de de armazenamento; é
portatil e menos suscetivel
a falhas do que os discos
rigidos. Fonte: Stair (1998,
p. 61).
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enquanto estao sendo armazenados ou processados. A dis-
tAncia entre os transistores é conhecida como largura de
linha. Assim, quanto menor a largura de linha, mais transis-
tores podem ser inseridos em um chip e mais rapido ele é.

Agora que vocé conheceu um pouco sobre as me-

morias principais, poderia definir o que sao as me-
morias auxiliares?

As memoérias auxiliares (ou secundarias) sao usadas para
definir qualquer dispositivo utilizado para guardar informacdes de modo
permanente, evitando que sejam perdidas quando o computador for
desligado ou por qualquer outro motivo.

Esse tipo de memoria também é conhecido como meméria de
massa, secundaria ou externa. E facil verificar que o tempo de leitura
e de gravacao de dados neste tipo de memoria é mais lento do que o
da memdria principal, tendo em vista que esta ultima esta diretamente
conectada com a CPU (portanto, mais préxima dessa), através de um
processo légico, enquanto a memoria auxiliar se encontra fora da CPU,
necessitando de um meio externo acionador de leitura e de gravacao,
para o armazenamento das informacoes desejadas. Como exemplo,
citamos o CD-ROM (compact-disk ou disco 6tico compacto), o DVD
(digital video disk — disco de video digital), o FMD-ROM (dispositivo
de armazenamento 6tico mais rapido que o DVD ou CD-ROM), o
pendrive, a fita magnética, o HD (hard disk — disco rigido — ou
winchster) e o cartao magnético RCMCIA.(Personal ComputerMemory
Card International Association — cartdo de memoéria de PC).

Para completar o nosso entendimento sobre sistema
computacional (Figura 16), apresentamos os periféricos, represen-
tados por todo e qualquer dispositivo que permita a comunicacao do
computador com o seu ambiente externo e vice-versa. Entao, vamos
conferir como os periféricos sao classificados?

® Periféricos de entrada: sdo usados para introduzir no
computador, mais precisamente na meméria principal, os
dados que serdo objeto de processamento. De acordo com
Kanaan (1998, p. 56), tais dispositivos visam converter a
instrucdo ou o dado capturado em uma forma possivel de
ser manipulado pelos componentes eletrénicos do compu-
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tador. Como exemplos dessa categoria, citamos: teclado,
scanner de mesa ou de mao, mouse, disquete, disco rigido,
pendrive, CD, DVD, joystick, tela touch-screen, sensores,
camera, dispositivo de reconhecimento de voz, modem,
camera de video ou fotogréfica, além de outros.

® Periféricos de saida: sao aqueles que o computador usa
para entregar ao mundo exterior (usuario, por exemplo) os
resultados das operacoes realizadas pelas unidades
processadoras, na forma de informacoes. Isto é, tais
interfaces devem traduzir o dado eletrénico do computa-
dor (que estd na linguagem de méaquina) em uma forma
possivel de ser compreendida pelo usuario (KANAAN, 1998,
p. 57). Monitor de video, impressora, CD-ROM, DVD, HD,
alto-falante, e pendrive sao exemplos desse tipo de periférico.

Vocé deve ter percebido que alguns dispositivos

acumulam tanto a funcao de entrada como a de
saida, tais como o HD e o pendrive.

O estudo deste contetido nos permite concluir que a execucao
de qualquer instrucao em nivel de maquina envolve basicamente duas
fases: a fase de instrucao e a fase de execucao. Vamos conhecé-las
melhor? Acompanhe a seguir.

No desenvolvimento destas fases, Stair (1998, p. 51) elenca a
seguinte sequéncia de passos:

® Primeira fase — de instrucao.

e Passo 1: buscar a instrucao. Depois de ser lida de
uma unidade de entrada e gravada na memoria prin-
cipal, a instrucéo a ser executada é acessada dessa
memoria pela unidade de controle.

e Passo 2: decodificar a instrucao. A instrucao é
decodificada para que a CPU possa entender o que
deve ser feito, os dados relevantes sao trazidos da
memoria para a area de armazenamento de registro,
e o endereco da préxima instrucao é identificado.

® Segunda fase — de execucao.

Periodo 4

Lembre-se de
que diferente-
mente dos dis-
cos (CD, DVD,
disquetes), os
drives (ou unidade de CD,
DVD) néao sao periféricos
de entrada, mas apenas
dispositivos do computa-
dor capazes de fazer a lei-
tura das informagdes con-
tidas no disco. O mesmo
ocorre com as entradas
USB.
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Visite o enderego
<http://www.intel.com/
education/mpworks/
index.htm>. Acesso
em: 8 mar. 2012. — e
veja demonstracoes de
funcionamento da CPU.
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e Passo 3: executar a instrucao. A ULA faz o que é
instruida a fazer, o que poderia ser tanto um célculo
aritmético como uma comparacao légica.

e Passo 4: armazenar os resultados. Os resultados
sdo entdao armazenados nos registros ou memorias
para que, depois, sejam conduzidos a(s) unidade(s)
de saida e/ou de memoéria auxiliar.

Analisando o que estudamos até aqui podemos concluir que
“[...] as decisbes sobre hardware se concentram em trés fatores inter-
relacionados: capacidade (poténcia e aplicabilidade para a tarefa),
velocidade e custo” (TURBAN; RAINER JR.; POTTER, 2007, p. 293).
Apbs conhecer os principais componentes de um computador e como
eles funcionam para processar os dados, é igualmente importante
adquirir conhecimentos a respeito da chamada parte légica do siste-
ma computacional — o software, objeto de estudo da préxima secao.

Parte Logica do Sistema Computacional — o Software

Depois de aprender sobre o hardware, é hora entender sobre a
parte l6gica do sistema computacional, equivalente ao que denomi-
namos software. Este é essencial para a utilizacdo dos demais recur-
sos fisicos computacionais, isto é, o hardware. Conceitualmente fa-
lando, software refere-se a todo conjunto de informacoes armaze-
nadas em arquivo. Estas informacoes podem ser constituidas de da-
dos (na forma de textos, nimeros, imagens e sons) ou programas.

Vocé sabia que um programa é uma série de ins-
trucdes (ou ordens) codificadas em uma lingua-
gem de programacao, ou seja, em uma linguagem
que pode ser entendida e executada pelo compu-
tador? Vocé pode imaginar a utilidade de um com-
putador sem programas instalados? Pense a res-
peito e acompanhe as observacgoes a seguir.
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Sem programas, um computador sé serve de peca de decora-
cao. Nestes termos, existem diversos tipos de software, sendo uma
das formas de classifica-lo, tornando possivel o seu estudo, aquela
que o divide em software basico e software aplicativo — ou de siste-
mas (SANTOS, 1998, p. 30; LAUDON; LAUDON, 1999, p. 98; STAIR,
1998, p. 78). Todos os tipos de software séo escritos em uma lingua-
gem de programacao, esquemas de codigos que sao compreendidos
pelo computador.

Em linhas gerais, os softwares aplicativos sao programas
destinados ao uso direto na solucao de problemas do usuério. De acor-
do com O’Brien (2004, p. 12), estes sao “[...] programas que proces-
sam direto para uso particular de computadores por usuéarios finais”.
Diante desse conceito, podemos considerar essa categoria de software
em dois grandes grupos, que sao:

® pacotes: esta é a denominacao atribuida aos diversos pro-
gramas aplicativos que ajudam na solugao de grupos de
problemas afins, tais como:

e processadores de texto: destinados ao trabalho com
textos, automatizando muitos dos trabalhos de reda-
¢ao. O Word (da empresa Microsoft), o WordPro (da
Lotus SmartSuite), e o WordPerfect (da Corel Word
Perfect Office) sdo exemplos;

e sistemas gerenciadores de base de dados: servem para
manipular arquivos de dados, a exemplo do MS/Access
e do Approach (da Lotus SmartSuite);

e planilhas eletronicas: essas sao usadas para célculos
em tabelas com aplicagoes diversas, em especial as
financeiras. Como exemplos, citamos o Létus 1-2-3
e o MS/Excel;

e virus de computador: programas inseridos de forma
subliminar dentro do computador e dos discos, ro-
dando em paralelo com os programas do usuario, com
o fim de provocar danos nos mesmos. Vocé ja ouviu
falar do wirus Melissa ou do virus Chernobyl?;

e antivirus: sdo programas existentes no mercado para
eliminar os virus. Esses identificam o virus, podendo
elimina-lo em seguida (vocés lembra do contetdo
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Virus Melissa — esse vi-
rus foi projetado para atacar
arquivos em um unico PC,
fazendo com que o Microsoft
Outlook envie o documento
infectado para os primeiros
50 enderecos do livro de
enderecos do usuario. J&, o
Chernobyl é um virus acio-
nado por dados, projetado
para apagar o disco rigido
do usuério, quando ele exe-
cuta arquivos infectados
enviados por e-mail. Fonte:
O'Brien (2004, p. 369).
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sobre seguranca da informacao?). Exemplos: Norton
antivirus, AVG e ViruScan;

e graficos de apresentacao: auxiliam no desenvolvimen-
to de recursos graficos. Como exemplos, temos o
Powerpoint (da Microsoft), o Freelance (da Lotus
SmartSuite) e o Presentations (da Corel Word Perfect
Office);
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e navegadores de rede: ou browseres sao interfaces fun-
damentais para que o usuéario, ao clicar sobre

Hiperlink - sao vinculds hiperlinks, possa passar de uma pagina para outra

(na forma de texto ou ima- da rede mundial (Internet); e

gem) embutidos no

hipertexto (texto da Internet) e aplicativos gerenciadores: sdo os aplicativos que au-
nos quais o usuario clica xiliam o sistema operacional, realizando as suas ta-

fazendo surgir um outro

conjunto de telas com mais
informacdes detalhadas ou rio. Nao pretendem substituir o sistema operacional,

refas de forma mais simples e eficiente para o usua-

informagdes sobre um topi- dele necessitando para funcionar. O Windows
co correlato. Tais informa-

X , Explorer é um exemplo, assim como o Painel de Con-
coes podem estar localiza-

das dentro do mesmo arqui- trole (da Microsoft) e o Organizer (da Lotus

vo ou computador, mas tam- SmartSuite).

bém em arquivos localiza-

dos em outros computado- ® aplicativos especificos: sao programas geralmente es-

res em diferentes localida- critos em linguagem de programacao de alto nivel que ser-

des do mundo. Fonte:

Laudon e Laudon (1999, vem para resolver um Gnico tipo de problema, como o pro-

p. 169). grama de folha de pagamento da UFSC ou o programa de
Linguagem de progra- controle de estoque do supermercado Big.

macédo de alto nivel -

consiste em linguagens de Por sua vez, o software basico é aquele usado como interme-
programacao usadas pelo diario entre os softwares aplicativos e o préprio computador

|,
programador para desenvo (hardware). O’Brien (2004, p. 12) ressalta que esta categoria tem por

ver softwares aplicativos. A
principal caracteristica des- funcao apoiar e controlar as operacbes de um sistema computacional.

sas linguagens € que elas Neste contexto, vamos considerar as principais finalidades desse software
sédo muito similares a lin-
guagem natural (usada pelo
ser humano). Por isso, em

de acordo com Santos (1998, p. 30). Acompanhe-as a seguir.

geral, disponibilizam co- ® Administrar os recursos do computador, tais como discos,

mandos de programagao em mouse, impressora e demais periféricos.
inglés. Java é um exemplo
delas. Fonte: Kanaan ® Prover recursos para a execuc¢ao de programas do usuério.

(1998, p. 177).
Por essas razoes, geralmente, o software béasico ja vem pronto.

Ele é fornecido pelo vendedor do computador ou pelo seu fabricante,
sendo construido por pessoas com profundo conhecimento em ciéncias
da computacao. Sabe em que linguagem é escrito? E escrito em uma
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linguagem codificada, muito préxima a linguagem do computador —
de méaquina — (que s6 entende instrucoes em dados escritos com os
algarismos 0 e 1 — cddigo binério). Tais linguagens sao ditas lingua-
gens de baixo nivel (muito proximas a linguagem de maquina).

Os sistemas operacionais sao, portanto, softwares ba-
sicos, ja que permitem o funcionamento e a utilizacao
do computador e controlam o desempenho de suas
atividades. Naturalmente, se vocé usa computador no
seu dia a dia, vocé ja deve imaginar alguns exemplos
de sistema operacional, como o DOS, o Windows, o
Unix, o Linux, o 0S/2, além de outros.
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Por fim, temos as linguagens de programacao que possibilitam
ao usuario construir softwares. Existem diversos tipos de linguagem,
cada qual mais ajustado a um determinado problema. Vamos conhe-
cer alguns tipos de linguagem a seguir.

® Cobol: linguagem para aplicacdes comerciais.

® Pascal: linguagem para aplicagoes diversas, desenvolvida
com o fim didatico.

® Java: utilizada para projetos de paginas da Internet.

® Assembly: usada para desenvolver softwares de modo geral.

Em relacgao as linguagens de computador, existem basicamente
duas categorias de linguagem de programacao segundo Laudon e
Laudon (1999, p. 98). Vocé as conhece? Sao aquelas que conversam
diretamente (ou quase diretamente) com a méaquina e aquelas que
sao mais facilmente dominadas e aplicadas pelo usuario. Assim como
os hardwares dos computadores, as linguagens de programacao tam-
bém evoluiram, originando vérias geracdes que as tornaram cada vez
mais acessiveis aos usuarios de programacao. Os autores lembram que

A primeira geracao de software de computadores foi a lingua-
gem de méaquina. A linguagem de maquina, que consiste em
sequiéncias de digitos binarios 0 e 1, era a Unica forma de
comunicacao com os primitivos computadores dos anos 1940.
Eram necesséarios programadores altamente treinados e

especializados para entender, pensar e trabalhar diretamente
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com a linguagem de méaquina de um determinado computa-
dor. [...]. A linguagem de méquina nao é mais utilizada para
desenvolver software, tendo sido substituida por linguagens
simbélicas de alto nivel. As linguagens simbélicas, ou lingua-
gens assembly, usam simbolos e abreviacdes alfabéticas em
lugar dos Os e 1s da linguagem de méquina para representar
c6digos de operacao, localizacoes de armazenamento e ele-
mentos de dados. As linguagens de alto nivel consistem em
declaracbes que, em diversos graus, se assemelham as lingua-
gens naturais (ex.: inglés). (LAUDON; LAUDON, 1999, p. 98).

Enquanto a linguagem de maquina é de primeira geragao, a
linguagem Assembly caracteriza-se como sendo de segunda geracao.
Ja linguagens como Fortran e Cobol séao tipicas da terceira geracao.
Por sua vez, os softwares de quarta geracao, tais como os sistemas
MS/Access e Intellect, sdo amplamente usados no desenvolvimento de
aplicacbes, permitindo alta interatividade com o usuério por meio de
interfaces graficas (com icones, menus, barras de ferramentas e de
status).

Comparando as duas ultimas, O’Brien (2004, p. 122) afirma
que a facilidade de uso das linguagens de quarta geracao é obtida a
custa de alguma perda de flexibilidade, ja que o cédigo de linguagem
de méaquina gerado por um programa desenvolvido por uma lingua-
gem de quarta geracao geralmente é muito menos eficiente (em ter-
mos de velocidade de processamento e total de capacidade de
armazenamento necessaria) do que um programa escrito em uma lin-
guagem como a Cobol. E algumas linguagens atuais, consideradas de
quinta geracao, estao tao préximas do ser humano que, ao se benefi-
ciarem de softwares de reconhecimento de voz, possibilitam ao usua-
rio estabelecer comunicacdo com computadores por meio de coman-
do falados.

Vamos conferir, no Quadro 9, os niveis de software — do bésico
ao aplicativo — e a distancia que apresentam em relacdao ao usuério
final e a maquina. Acompanhe!
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Software ® Aplicativos Especificos

Aplicativo ® Pacotes

Software Bésico ® Sistema Operacional

Linguagens ® linguagens de terceira, quarta e quinta geracoes

® Linguagem de maquina (ou préxima)
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Hardware

Quadro 9: Relacao entre categorias de software, seus usuarios e a maquina
Fonte: Elaborado pela autora deste livro

Como vocé interpretaria os dados apresentados no Quadro 9?
Esse quadro nos mostra que os aplicativos especificos e os aplicativos
de uso geral sao os que mais se aproximam das pessoas, estando fre-
guentemente presentes nas suas atividades diarias, mesmo que de for-
ma indireta (quando, por exemplo, vocé compra algo em um super-
mercado e o caixa, e ndao vocé, registra a venda no sistema).

De outro modo, o sistema operacional e as linguagens repre-
sentam os tipos de software que estao em contato direto com a ma-
quina, conversando diretamente com ela.

Resumindo

Nesta Unidade, vocé pode verificar que a tecnologia da
informacao apresenta duas capacidades particulares:
automatizar ou informatizar processos na organizacao, e a
informatizacao pressupde nao so6 a substituicao da qualificagcao
e do esforco humanos por uma tecnologia que fagca as mesmas
coisas com mais eficacia, mas, sobretudo, permite a geracao de
informacdes, garantindo um conhecimento mais profundo so-
bre os negécios. Na continuidade, vocé conheceu como se apre-
senta o sistema computacional quanto a parte fisica (compo-
nentes de hardware) e a parte logica (software), verificando
qual a funcdo de cada um dos tipos que integram essas duas
partes. Assim, a aquisicao desse aprendizado permite a vocé
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gerenciar melhor os recursos de informacao presentes no am-
biente organizacional, indo desde os equipamentos até os Sis-
temas de Informacao baseados em computador.

Chegamos ao final da Unidade 5. Esperamos que
vocé tenha compreendido a importancia do papel
da tecnologia de informagao na organizacdo, na
qual foram destacadas as partes fisica (hardware)
e logica (software) do sistema computacional.

O que vocé acha de debater com seus colegas os
assuntos até aqui apresentados?

Vocé também podera conferir se obteve bom en-
tendimento do que tratamos nesta Unidade res-
pondendo as questdes conforme os conceitos es-
tudados.

Conte conosco para auxilia-lo!
Boa sorte!

Atidades de aprendizagem

1. Apresente duas caracteristicas proprias da quinta geracao de com-
putadores.

2. Quais sao os dois tipos de memdéria que encontramos em um sistema

computacional?

3. Explique os papéis do hardware e do software no sistema

computacional.

4. Dé um exemplo de dispositivo de entrada de dados e um exemplo de

dispositivo de saida.

5. 0 que é software aplicativo? Usando a Internet, pesquise um exem-

plo de software aplicativo, descrevendo a sua funcao.
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Inovacao Tecnologica e UNIDADE
Mudanca Organizacional

Oyietivo

Nesta Unidade, vocé aprendera que um dos maiores
desafios da atualidade para os administradores é obter
os beneficios trazidos com a introdugcao de novas
tecnologias de informacao na organizacdo e, ao
mesmo tempo, controlar a sua assimilagcao entre seus
integrantes. Vocé compreendera, entao, os aspectos
relacionados a mudanca organizacional, desde os
fatores que motivam as pessoas a passarem por uma
mudanca até as causas da resisténcia humana diante
do processo. Finalmente, vocé sera capaz de
identificar as ferramentas disponiveis ao
administrador para que ele possa lidar melhor com

comportamentos de resisténcia diante da inovacao.







Inovacgao Tecnologica e
Mudanca Organizacional

(Caro estudante,

Chegamos a Ultima etapa desta disciplina, a Uni-
dade 6. Agora vocé terd a oportunidade de apren-
der sobre as novas tecnologias de informagao e co- |
nhecera as ferramentas disponiveis ao administra-
dor para combater as barreiras diante da inovagao.

Busque seu tutor para auxilia-lo nas eventuais du-
\vidas e maos a obra!

ada vez mais, as organizacbes tém presenciado a introducao

de diversas tecnologias baseadas em computador, constituin-

do-se em poderosos recursos de inovacao. Inovar implica mu-
dancas no escopo da organizacao que, de um modo ou de outro, pos-
sam trazer resultados positivos aos cenérios e atores que a compdem.
No entanto, mesmo que intuitivamente percebamos o significado da
inovacao para estruturas organizacionais, ha certa dificuldade em
defini-la. Tornatzky e Fleischer (1990, p. 10) comentam sobre a difi-
culdade em especificar o quanto algo deve ser novo para ser conside-
rado uma inovacao.

Tornatzky e Fleischer (1990, p. 10) definem inovacao como
sendo derivada da palavra novus — do latin —, e definida por diciona-
rios como a “introducao de algo novo” ou “uma nova ideia, método,
ou dispositivo”. A partir dai, se a novidade for considerada como uma
qualidade que depende da situagao, temos a inovacao também como
algo situacional. Isto €, se algo é novo para uma dada situacao, pode
ser visto como uma inovagao, mesmo se para outros, de outro local, ja
seja considerado passado. Nesses termos, compreendemos inovacao
tecnolégica como sendo:

® o processo de introduzir novas ferramentas tecnoldgicas em
um dado ambiente social; ou

® as proéprias ferramentas.
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Vocé se lembra da se-
¢ao sobre Seguranca da
Informacao? Caso néo
se lembre é bom reler.

140

A inovacao tecnolégica é considerada, hoje, um meio eficaz de
as empresas se adaptarem ao atual clima competitivo e turbulento do
mundo dos negécios. Neste contexto, a informética tem provado que
possui potencial suficiente para que a organizacao possa reagir com
rapidez as mudancas do ambiente, proporcionando-lhe novas alter-
nativas para um relacionamento competitivo com suas concorrentes.
Quanto ao assunto, Goodman (apud GONCALVES; GOMES, 1993,
p. 107) faz a seguinte afirmativa:

[...] esta é uma época excitante para estudar tecnologias e
organizagdes. Os avangos da computagao e de outras formas
de novas tecnologias tém um efeito penetrante na vida das
organizacdes. E dificil encontrar qualquer forma de organiza-
¢ao ou de processo organizacional que néao tenha sido altera-
do pelas novas tecnologias. As operacdes de manufatura nos
anos 90 deverao ser substancialmente diferentes das opera-
¢oes dos anos 80. Novas tecnologias empregadas em diagnds-
tico e atendimento médico modificaram substancialmente a
forma pela qual sao organizados e prestados os servigos médi-
cos. Sistemas de informacéo e processos avangados de tran-
sacao estao levando ao desenvolvimento de novos mercados
e de novas organizacdes financeiras. Onde quer que olhemos,
atecnologia esta presente em todas as formas de organizacéo.

Uma grande referéncia séo os japoneses, que trazem um 6timo
exemplo dessa visdao estratégica com base na inovacao, através da
industria de automoével e da fabricacao de componentes eletrénicos.
As instituigoes financeiras também tém dado o exemplo, ao langar
novos produtos e servicos com espantosa rapidez.

Vamos tentar imaginar o inicio desta mudanca. A partir do
surgimento do computador e com as novas tecnologias de informa-
cao, realmente as diferengas entre as formas tradicionais de realizar o
trabalho e as novas formas ficaram nitidas. Este fato leva a uma inten-
sa disseminacao da informética no dia a dia das organizacoes, tendo
os impactos provocados por essas ferramentas também ampla
abrangéncia. Diante desse quadro, alguns especialistas chegam a trans-
mitir uma visao relativamente negativa sobre o uso de novas tecnologias
de informacao, em que pese estar relacionado a riscos e ameacas a
organizagao, conforme ja analisamos na Unidade 4. Campos Filho
(1995, p. 7), por exemplo, comenta que, no que tange ao uso de siste-
mas de informacoes,
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[...] é muito facil se verificar nas organizagbes empresariais,
pessoas ou grupos que nao se sentem nada confortaveis com
os potenciais impactos trazidos pela implantagao de Sistemas
de Informacéo, ou que nao conseguem acomodar adequada-
mente as eventuais mudancas organizacionais decorrentes da

insercéo de novas tecnologias de informagéo. Em muitos ca-
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sos a questao ¢ localizada e individualizada, como no exem-
plo do empregado que encontra dificuldade em se adaptar a

um novo sistema que acaba de ser instalado, mas em muitos
casos a questao envolve a organizacao como um todo, como
no exemplo da empresa que perde gradualmente seu mercado
para suas concorrentes com melhor marketing ou tecnologia.
Muitas vezes a situacao de risco e ameaca pode até envolver
empreendimentos empresariais de grande porte, cuja propria
razao de existir e de sobreviver fica seriamente ameacada pe-
las mudancgas tecnoldgicas.

A utilizacao de novas tecnologias de informagao tem causado
verdadeiras revolucbes nas empresas, inclusive oferecendo riscos a
elas. Porém, destacamos também seus aspectos positivos, pois, como
sabemos, o uso da tecnologia de informacao é hoje tanto inevitavel

como também essencial. Diante desse paradoxo, o mais sensato, nes- Paradoxo — proposicéo ou
opiniao contraria aquela co-
mum; contradigao. Fonte:
possibilidades e dos limites oferecidos pelas ferramentas da tecnologia Houaiss (2009).

te caso, seria, num primeiro momento, estar consciente acerca das

de informacao, evitando, assim, criar uma imagem negativa logo de
inicio.
Segundo Marchant e England (apud OLIVEIRA, 1994, p. 13),
a maioria das pessoas sente que a tecnologia afeta suas vidas de uma
das duas formas:
® A tecnologia é prejudicial, pois sugere:
e um gasto de recursos;

e organizacao centralizada;

e perda de liberdade pessoal e dignidade (pois deve-se
proceder tal como o sistema foi projetado);

e desigualdade e consumismo;

e trabalhos desqualificados (ganha-se em quantidade,
mas nem sempre em qualidade); e

e desemprego.
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® A tecnologia é benéfica, pois sugere:

e maior liberdade pessoal (para realizar outras ativida-
des além da sua);

e democracia participativa (facilita o compartilhamento
das informacoes);

® mais tempo para recreacao;
e maior conhecimento; e

e melhoria na qualidade de vida.

Diante desse cenério, entendemos a inovacao como parte sig-
nificativa da funcao de renovacao de organizacbes sociais. Mas, por
ser um evento incomum, durante o qual acontecem mudancas
organizacionais (tanto em pequena como em larga escala — no que se
faz e como se faz), é também um processo que provoca sentimentos
de incerteza e dor, ao mesmo tempo em que se caracteriza por ser
estimulante, animador e renovador. Isto é, a tecnologia pode, de fato,
produzir tanto efeitos negativos como positivos a organizagao. Nesse
sentido, o administrador passa a ter um papel determinante, devendo
sempre levar em consideracdo o ambiente em mudanca em que atua.
Drucker (1996) posiciona-se claramente sobre o assunto, ao fazer a
seguinte afirmativa:

[...] a Gnica certeza sobre o futuro é que ele sera turbulento.
Em época de turbuléncia, a primeira tarefa do administrador
¢é tomar medidas para garantir a capacidade de sobrevivéncia
da instituicdo [...] adaptar a mudancas bruscas e se beneficiar
das novas oportunidades.

Neste caso, o administrador precisa de grande habilidade no
manuseio da informacao; nesse sentido, os Sistemas de Informacao
automatizados poderdo satisfazer enormemente as necessidades da
organizagdo. Entao, o que devemos observar para proceder correta-
mente a implantacao da mudanca?
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Implantacao da Mudanca

Devemos ter bem claro que uma mudanca decorrente da ino-
vacao tecnolégica bem-sucedida nao ocorre naturalmente, ela sofre
intervencoes desde a sua formulacao até a sua consolidacao. Portan-
to, é essencial a aplicacao de fundamentos e modelos administrativos
bem sélidos, baseando-se tanto em problemas (obstaculos) quanto em
oportunidades de motivar as pessoas a mudar. Trata-se de fazer uso
de uma abordagem estratégica para implementagao da mudanca, como
analisaremos a seguir (BATEMAN; SNELL, 1998, p. 499).

A inspiracao para mudar ocorre quando enfrentamos pro-
blemas ou quando identificamos oportunidades para mudar. Com vocé,
nao acontece assim também? Em geral, a mudanca ocorre porque a
organizacao enfrenta alguma dificuldade. Vocé sabe quais sao?

® Dificuldades legais.
® Ataque da concorréncia.
® Tecnologia obsoleta.

® Entraves econdmicos.

O desejo de mudanca é, assim, motivado, por duas razdes prin-
cipais: quando se verifica uma lacuna de desempenho ou quando ocor-
re uma atitude proativa. Vocé saberia defini-las? Acompanhe a seguir
suas respectivas descricoes.

® Lacuna de desempenho: geralmente, representa o
catalisador de uma mudanga maior. Trata-se da diferenca
entre o desempenho real da organizacao e o desempenho
desejado. Além disso, uma lacuna de desempenho, muitas
vezes, implica desempenho ruim, especialmente no que diz
respeito as vendas, aos lucros, ao preco das acdes e outros
indicadores financeiros baixos, quando se apresentam de
modo insatisfatério. Essa situacao atrai a atencao dos ad-
ministradores, que passam a introduzir mudangas com o
intuito de corrigir os problemas. Adicionalmente, verifica-
mos outra forma de lacuna de desempenho que se revela
quando alguém entende que a organizacao esta bem, mas
poderia estar melhor, ou seja, quando se visualiza uma
chance de melhorar. E é ai que aqueles que possuem espi-
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rito empreendedor e inovador tém ideias e buscam uma
oportunidade para coloca-las em préatica. Como
impulsionadora de mudancas, uma lacuna de desempenho
nao se aplica a apenas toda a organizagao: mas também a
departamentos, grupos e individuos (tanto o individuo pode
perceber que poderia ter desempenho melhor a partir de
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um feedback negativo, como alguém pode exigir uma mu-
danca dele).

® Mudanca reativa e proativa: a mudanca do tipo reativa
ocorre quando alteragdes no ambiente ja afetaram o de-
sempenho da empresa. Isto é, ela acontece depois da ocor-
réncia do problema. Assim, tais mudancas apresentam al-
gumas caracteristicas, tais como: sao movidas por proble-
mas, tendem a ser incrementais e resolvem o problema tar-
diamente. Também tém alcance e impacto menores, além
de indicarem claramente que a empresa é uma seguidora,
e nao uma lider no seu segmento. Ja4 a mudancga proativa é
iniciada antes que o problema ocorra, surgindo da identifi-
cacao e da criacdo de oportunidades; sao caracteristica-
mente radicais, inventivas e empreendidas antes que os con-
correntes o facam. E, muito embora acarretem maior risco
de fracasso, simultaneamente prometem recompensas muito
maiores quando bem-sucedidas. Trata-se, portanto, de um
tipo de comportamento particularmente importante em se-
tores que mudam rapidamente, como, por exemplo, aque-
les ligados a tecnologia da informacéo.

Na verdade, o processo de mudanca proativa ndo ocorre
devido a percepgao de uma necessidade premente. Em vez
disso, a administracao deve criar o desconforto e a moti-
vacao para a mudanca, usando estratégias tais como: criar
um ponto de referéncia, ou seja, a administragao conduz
um experimento interno em pequena escala (em um unico
departamento, por exemplo, e depois usa os resultados ob-
tidos para inspirar o resto da empresa a adotar a nova
ideia); ou estabelecer um sentido de urgéncia (como, por
exemplo, disseminando uma noticia de que aspectos da
organizagao nao demonstram bom desempenho).
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Resisténcia a Mudanca

Individuos, equipes e organizagoes devem ser motivados a
mudar. Geralmente, se as pessoas nao perceberem uma lacuna de
desempenho ou se considerarem que essa lacuna nao é tao significa-
tiva, nao vao sentir essa motivacao. Vao resistir a mudanca que o
administrador tenta implantar. Para que se possa lidar com essa ques-
tao, inicialmente é importante compreender por que as pessoas resis-
tem. Entao, vamos tentar entender por que héa tanta resisténcia em
relacdo a mudanca.

Podemos apontar tanto causas especificas, relacionadas a in-
terpretacao individual que temos da mudanga, como causas comuns
(ou gerais), que ocorrem na maioria dos processos de mudanca
(DUBRIN, 1998, p. 278; JACOBSEN, 2000, p. 16-17). As provaveis

causas relacionadas a resisténcia da mudanca séo:

® causas gerais:

e inércia: geralmente, as pessoas nao querem alterar
o status quo de uma determinada situagao. Os mo-
dos antigos de fazer as coisas sao confortaveis e fa-
ceis. Por exemplo: é mais facil permanecer no mes-
mo escritério do que ter que mudar para outro;

e timing: muitas vezes, as pessoas resistem a mudan-
ca quando o momento em que ela ocorre nao é o
mais adequado (timing). Exemplo: se os administra-
dores ou empregados estao extraordinariamente ocu-
pados ou sob estresse, ou se as relacdes entre a ad-
ministracao e os trabalhadores estdo tensas, o mo-
mento nao é mais adequado para a introducao de
novas propostas. Portanto, quando possivel, os ad-
ministradores devem procurar introduzir a mudanca
no momento em que as pessoas estiverem receptivas;

e surpresa: se a mudancga é repentina, inesperada ou
extrema, a resisténcia pode ser a reacao quase refle-
xiva inicial. Exemplo: suponhamos que uma univer-
sidade anunciasse o aumento de mensalidade, de um
dia para outro; no minimo, os estudantes desejariam
conhecer mais de perto os motivos da introducao
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Status quo - significa o
estado em que se encontra-
va anteriormente, em certo
aspecto. Fonte: Ferreira
(2004).
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dessa mudanca, para que eles pudessem se preparar
para ela; e

¢ pressao dos colegas: se um grupo é altamente coe-
so e tem normas contra a administracdo, a pressao
dos colegas fara com que mesmo os individuos mais
favoraveis resistam até as mudancgas sensatas.
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® causas especificas: as reacoes especificas de resisténcia

nascem do que as pessoas percebem como consequéncias
pessoais da mudanca. Séo elas:

¢ interesse préprio: muitas pessoas se preocupam
menos com os interesses maiores da organizagao. As-
sim, os individuos vao resistir a mudanca se consi-
derarem que ela lhes trard a perda de algo valioso.
Entao, perguntamos: o que as pessoas mais tém medo
de perder dentro de uma organizagao? Na pior das
hipéteses, seus empregos, é claro. Imagine se a ad-
ministracdo estiver considerando o fechamento de
uma fabrica. Mas uma mudanga de natureza
tecnolégica poderia gerar o mesmo medo. Também
se pode temer um corte de salario, perder o poder ou
o status, ou até a troca de funcao com a inovacao
tecnolégica;

¢ mal-entendido: mesmo quando uma mudanca tem
condicoes de beneficiar a todos na organizacao, as
pessoas podem resistir porque nao entendem o seu
propoésito; e

¢ avaliacoes diferentes: as discrepancias em termos
de informacodes que se possui fazem com que as pes-
soas avaliem de forma diferente as mudangas pro-
postas. Algumas podem apenas estar considerando

0s custos sem enxergar as vantagens.

Vejamos, em seguida, o papel a ser desempenha-
do pelo administrador diante desse contexto.
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0 Papel do Administrador Diante da Inovagao

O papel do administrador no contexto da inovacao tecnolégica
é particularmente importante. De fato, qualquer falha dos administra-
dores em responder adequadamente as oportunidades oferecidas pela
era informacional e, principalmente, em gerenciar as reagdes e im-
pactos sofridos pelos individuos que compdem a organizacao podera
torna-la completamente obsoleta, podendo perder em produtividade
e/ou na qualidade dos servicos que presta e, consequentemente, em
competitividade.

Verificamos, ainda, que a maioria dos casos de insucesso no
uso de novas tecnologias se deve a falta de conscientizacao dos gestores
de que a peca-chave sdo as pessoas, as quais deverao estar a vontade
para dominar qualquer uma das ferramentas da informatica, e nao
serem dominadas por elas. Ou melhor, o foco de atengao, seja no de-
senvolvimento, seja na implantacéo ou na utilizacao dos sistemas, deve
ser o homem, e ndo a maquina, detalhe este que podera definir o su-
cesso ou falha.

Considerando a perspectiva sociotécnica de Sistemas de Infor-
macao, entendemos que é essencial compreender como ocorrem as
interacoes entre o individuo, a tecnologia e a organizacao, para que
se possam gerar suposicoes sobre o relacionamento entre individuo e
tecnologia. Neste caso, Cartee (apud OLIVEIRA, 1994, p. 14) consi-
dera que para a organizacao obter resultados positivos com a introdu-
cao de tecnologia de informacao, a priori, o administrador precisa
refletir sobre véarias questées, quais sejam:

® Como as decisOes gerenciais com relagdo a implantacao
da automacao podem ser tomadas no sentido de diminuir
custos e maximizar beneficios?

® Como a geréncia deve responder as demandas crescentes
com respeito a melhoria da qualidade de vida no trabalho
diante das preocupacébes tradicionais com respeito a pro-
dutividade?

® Como os gerentes podem melhor compreender, moldar e con-
trolar as mudancas associadas a automacao, e nao simples-
mente encarar suas consequéncias como algo inevitavel?
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Vocé estd lembrado
dela? Caso tenha algu-
ma duvida, reveja a
Unidade 1 desta dis-
ciplina.

147



Responder a essas questoes nao € tarefa tao simples,
como pode parecer a primeira vista, exigindo do admi-
nistrador algumas qualidades relevantes que poderao
capacita-lo ao gerenciamento deste novo contexto de
desenvolvimento tecnoldgico.
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Oliveira (1994) lista as principais caracteristicas que este

administrador deve demonstrar, conforme segue:

® demonstrar flexibilidade em seu estilo e explorar estruturas
organizacionais participativas. Estimular um ambiente de
colaboracao e inovacao. Trabalhar embasado numa abor-
dagem que tem como enfoque a contribuicao de cada indi-
viduo;

® disposicao para tomar riscos calculados. Deve acessar a
administracao superior para verificar se esta apoia as mu-
dancas propostas. Examinar as consequéncias de um even-
tual fracasso e determinar se a organizagao possui os re-
cursos e esta disposta a investir;

® desenvolver planejamento estratégico para lidar com as ame-
acas e oportunidades do meio ambiente. Consolidar recur-
sos nas areas que afetarao significativamente o papel da
unidade, seu desenvolvimento e suas capacidades;

® mostrar a seu corpo de funcionarios para onde a organiza-
cao estd indo, avaliar os caminhos alternativos para che-
gar la, implementar planos que contribuirdo para se alcan-
car as metas propostas e analisar o grau de sucesso que foi
alcancado;

® agir com respeito e confianga. Assumir um compromisso
com o bem-estar de cada participante do processo. Reco-
nhecer que as pessoas sao vitais para a instituicao;

@ articular e manter uma visao de futuro que possa ser assi-
milada pelos envolvidos, capacitando-os a relacionar sua
responsabilidade com o atingimento das metas da organi-
zagao. Inspirar confianca no futuro e estimular compromisso
e lealdade a missao da instituicéao; e
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® manter uma forca de trabalho de especialistas treinados e
capazes de responder as rapidas mudancas provocadas pelo
desenvolvimento tecnolégico.

Podemos perceber que a maioria dessas qualidades diz respei-
to aos aspectos de relacionamento entre gerentes e demais envolvidos
no processo. Dentro desta mesma linha, outros especialistas sugerem
também algumas iniciativas para atenuar os impactos resultantes da
introducéo da tecnologia na realizacao do trabalho. Mark (apud GON-
CALVES; GOMES, 1993), por exemplo, cita trés medidas a serem to-
madas para facilitar a introducao de novas tecnologias:

® comunicar antecipadamente os envolvidos que serao afe-
tados pela nova tecnologia;

® coordenar o ajuste no quadro de empregados com o plane-
jamento técnico da inovacao; e

® ajustar os empregados deslocados em novas ocupacoes.

Neste caso, o administrador de pessoal é peca-chave para
combater as reacoes negativas, devendo identificar meios para que os
funcionérios se sintam mais confortaveis diante da nova tecnologia,
buscando a sua participagao e a dos sindicatos no processo, além de ser
responsavel pela definicao e divulgacdo das qualificagdes exigidas para
as novas tarefas.

-

E preciso que o pensamento criativo e a iniciativa para
a inovacao sejam estimulados entre as pessoas que compdem a or-
ganizagao, justamente, para que possam lidar com um ambiente em
mudanga, cheio de limitacoes e de novas oportunidades.

Tal concepcao sobre o assunto implica mudar a cultura
informacional da organizacao, estratégia considerada essencial num
contexto em que o uso das tecnologias de informacéao é fato inevita-
vel. Pois, de nada adianta uma organizacao adquirir um grande nu-
mero de equipamentos e de programas e nao incentivar seus funcio-
narios a utilizd-los. No que tange a Sistemas de Informacéao, por exem-
plo, é extremamente relevante que os membros da organizacao sejam
incentivados a usar e dividir as informacoes.

Davenport (1994, p. 130) sugere algumas solucoes que aju-
dam a mudar a cultura informacional de uma organizacéao, de
tal modo que fique centrada no homem e voltada ao uso adequado
das tecnologias de informacao. Séao elas:
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® instituir mapas com a localizacao das informacbes na or-
ganizacao, que poderiam incluir nao soé listas das informa-
¢Oes disponiveis, mas também das pessoas ou organiza-
¢Oes responsaveis pela informacao e como contata-las, bem
como referéncias a bases de dados, externas e internas, as
quais a organizacao tem acesso;
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® guiar os usuarios de sistemas ao tipo certo de informacéo,

por meio de ferramentas que mostrem os recursos disponi-
veis de informacao ao longo da organizacao. Estes guias
fazem a ponte entre as necessidades de informacao dos
usuarios e o pessoal da tecnologia de informacgao, os quais
podem examinar bancos de dados e obter as informagoes
computadorizadas que os usudrios precisam;

® documentar e padronizar as informacdes, pois a forma pela
qual a informacao é apresentada é essencial para o seu
entendimento e seu uso; e

® passar a fazer uso da tecnologia denominada Groupware.
Esta permite que grupos localizados em diferentes lugares
possam dividir documentos eletronicamente, fazer discus-
soes on-line, e capturar e distribuir facilmente informacgoes-
chave. No entanto, organizacbes poderao falhar em tirar
vantagens da Groupware se nao providenciarem, adicio-
nalmente, apoio e treinamento adequado aos seus funcio-
narios. Em verdade, esta tecnologia tem o poder de levan-
tar ou de obstruir a cultura de informacao.

O que poderia auxiliar os administradores em seu trabalho?

Com base nos conceitos utilizados por Kotter e Schlesinger (1991),
sugerimos que administradores tirem proveito de métodos ja co-
nhecidos para influenciar positivamente e gerenciar o modo como
as pessoas reagem a mudancas diante da introducao de novas
tecnologias na organizagao. Entre eles, destacamos:

® cducacao e comunicacao;

® participacao e envolvimento;

® facilitagdo e suporte;

® manipulacdo e cooptacao; e

® coercao implicita e explicita.
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Apesar de tantas alternativas, observamos que esforcos bem-
sucedidos nessa drea dependem basicamente de escolhas internamente
consistentes e de estarem enquadradas a certas variaveis-chave
situacionais, algumas das quais ja analisadas:

® gquantidade e tipo de resisténcia que é antecipada;

® a posicao dos iniciadores do processo diante dos resisten-
tes;

® disponibilidade de dados relevantes para desenvolver a mu-
danca e a energia necessaria para implementa-la; e

® os interesses envolvidos.

De fato, com a introdugao de qualquer tecnologia e com o esta-
belecimento de uma cultura informacional sélida, os administradores
precisam estar preparados, também, para suportar 0 aumento re-
pentino do apetite por informacao dentro da organizacao.

Esse comportamento pode gerar, inclusive, uma preocupacao
exacerbada em relagdo as informacoes, fazendo com que as pessoas
passem a maior parte do tempo discutindo sobre os dados disponiveis.

Vocé ja deve ter percebido que, na verdade, nao é
0 uso da tecnologia mais moderna que definira o
sucesso da organizagao na sua aplicacao, mas sim
a maturidade que ela possui em termos de
informatizagcao. O nivel de maturidade em
informatizacao representa o quanto a instituicao
esta avancada, treinada e habilitada para o uso
das tecnologias de informacao.

As organizacoes sao diferentes nesse sentido, tanto no que se
refere a velocidade de conhecimento sobre o assunto, ao nivel de acei-
tacao, de absorcao, de treinamento e de investimento que fazem, como
também no que tange a utilizacao dos recursos pelos usuérios.
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RESUMINAD

Nesta Unidade vocé aprendeu que 0S avangos
tecnolégicos nao podem ser evitados, embora seja preciso con-
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cordar que sao muitos os impactos trazidos pela introducao de
novas ferramentas. Prosseguir no uso das tecnologias de infor-

macao e controlar sua assimilacao é o maior desafio a ser en-
frentado pelos administradores nesta década. Diante desse
pressuposto, vocé teve a oportunidade de compreender a mu-
danca organizacional, identificando o que motiva as pessoas a
passarem por uma mudanca, além das causas da resisténcia
humana ao processo, detalhes que ajudam o gestor a lidar me-
Ihor com a situagao. Esses conhecimentos séo importantes para
que vocé prossiga de forma eficiente e eficaz o seu curso.

Chegamos ao final da Unidade 6, na qual vocé
teve a oportunidade de conhecer os aspectos ine-
rentes a inovacao tecnolégica e sua implantacao.
Estudou, ainda, as resisténcias existentes a mu-
danca e o papel do administrador no combate des-
tas resisténcias. Caso tenha ficado com dudvidas
em algo que lhe foi apresentado, volte, releia e,
se necessario, faga contato com seu tutor para
esclarecé-las. Uma forma pratica de verificar se
vocé teve bom entendimento do que Ihe foi apre-
sentado é através da realizacao das atividades de
aprendizagem.

Que tal verificar agora?
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AtiVidades de aprendizagem

. O que é inovacao tecnolégica?
. Identifique a(s) causa(s) do comportamento de resisténcia (seu ou
de outra pessoa) que vocé teve oportunidade de observar (ou de to-

mar conhecimento).

. Que métodos Kotter e Schlesinger (1991) sugerem para influenciar
positivamente e gerenciar o modo como as pessoas reagem a mu-

dancas diante da inovagao?

. Aponte duas solugdes que podem ajudar a mudar a cultura

informacional de uma organizagao.

. Que métodos o gerente de pessoal de uma empresa pode usar para
influenciar positivamente e gerenciar o modo como 0s seus funcio-
narios reagem a mudancas diante da introducao de novas tecnologias
no ambiente organizacional?

Entao, caro estudante,

Chegamos ao fim de nossa jornada sobre Sistemas
de Informacao. E evidente que, aqui, nao pode-
mos aprofundar muito o debate, mas temos a cer-
teza de que vocé tem agora elementos basicos para
compreender a importancia dos Sistemas de Infor-
magao nas organizacdes e em especial na sua vida.
Saiba que um dos objetivos desta disciplina foi o
de estimular vocé a retornar ou dar continuidade a
maravilhosa jornada rumo ao aprimoramento pes-
soal e profissional.

v’

Foi muito bom estar com vocé!
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Graduada em Ciéncias da Computacao

pela Universidade Federal de Santa Catarina.
Mestre em Administracdo nesta mesma uni-
versidade. Doutora em Engenharia de Produ-
cao (UFSC), concentrando seus estudos na area de Qualidade e
Produtividade Organizacional. Atuou como professora substituta
do Departamento de Ciéncias da Administracao da UFSC e des-
de 1997 integra o quadro de professores efetivos do Departa-
mento de Ciéncias da Administracao (UFSC). Na sua trajetéria
académica em nivel de graduacao e pos-graduacao, tem atuado
junto as disciplinas Introducao a Administracao, Teoria Geral da
Administracao, Sistemas de Informacao, Administracao e
Informatica e Metodologia do Trabalho Cientifico. Atua no Pro-
grama de Pos-graduacao em Administracao Universitaria da UFSC
desde a sua criagcao, em 2010. Integra, desde 1997, o NEGICT
— Ncleo de Estudos em Gestao da Informacao, do Conhecimen-
to e da Tecnologia — e em 2006 passou a fazer parte do conselho
editorial da Revista de Ciéncias da Administragdo (UFSC). Sua
producéao cientifica € compreendida pela publicacao de artigos,
sobretudo, acerca dos temas Qualidade e Avaliacao Universita-
ria, Gestao da Tecnologia de Informacao, Mudanca Organizacional
e Educacao a Distancia. Publicou, ainda, o livro intitulado Avali-
acao institucional em universidades: desafios e perspectivas.
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