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Apresentacao

Este livro didético corresponde a disciplina Gestao da
Informagio.

O material foi elaborado visando a uma aprendizagem auténoma
e aborda contetidos especialmente selecionados e relacionados

a sua drea de formagdo. Ao adotar uma linguagem didatica

e dialdgica, objetivamos facilitar seu estudo a distincia,
proporcionando condi¢es favordveis as multiplas interagdes e a
um aprendizado contextualizado e eficaz.

Lembre-se que sua caminhada, nesta disciplina, serd
acompanhada e monitorada constantemente pelo Sistema
Tutorial da UnisulVirtual, por isso a “distincia” fica
caracterizada somente na modalidade de ensino que vocé optou
para sua formacio, pois na relagdo de aprendizagem professores e
institui¢do estardo sempre conectados com vocé.

Entdo, sempre que sentir necessidade entre em contato; vocé tem
a disposicdo diversas ferramentas e canais de acesso tais como:
telefone, e-mail e o Espaco Unisul Virtual de Aprendizagem,
que é o canal mais recomendado, pois tudo o que for enviado e
recebido fica registrado para seu maior controle e comodidade.
Nossa equipe técnica e pedagdgica terd o maior prazer em lhe
atender, pois sua aprendizagem ¢ o nosso principal objetivo.

Bom estudo e sucesso!

Equipe UnisulVirtual.






Palavras das professoras

Vocé estd iniciando o estudo da disciplina de Gestao da
Informagio!

A informagio é um dos preciosos recursos que as organizagdes
contemporineas tém que saber gerir para garantir a propria
sobrevivéncia. Entretanto, diferentemente dos recursos
materiais e fisicos, os recursos informacionais apresentam
caracteristicas préprias. Em rela¢do ao tratamento, a
deprecia¢do ou valoragio e, ainda, a seguranca dos recursos
informacionais, tais caracteristicas tornam-se bem especificas.

Os sistemas de informagdes sdo as ferramentas que manipulam
e transformam as informagoes. Dado o grande volume de
informagdes com as quais temos que lidar diariamente, esses
sistemas sdo cada vez mais comuns na vida cotidiana das
pessoas e das organizagdes.

No passado, sistemas de informagdes apoiados em
computadores eram exclusividade de alguns especialistas que,
para utilizd-los, precisavam compreender profundamente
como funcionava a maquina, podendo, assim, tirar algum
proveito dela. Nessa época, os sistemas de informagio eram
relativamente simples, geravam informagdes limitadas, com
grande tempo de resposta.

Hoje, os sistemas de informagio, além de oferecerem cada
vez mais recursos e funcionalidades, apresentam-se muito
complexos, de tal modo que os usudrios desses sistemas
informatizados comumente tém uma imensa gama de op¢oes
e estas, muitas vezes, nem sdo utilizadas em todo o seu
potencial.
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O conhecimento nesta drea nio é mais uma exclusividade dos
técnicos. Contudo, para que um sistema de informagdes seja bem
sucedido, faz-se necessario que toda a comunidade de usudrios
esteja envolvida, conhecendo desde o projeto, até a implantagio e
a manutencio desse tipo de sistema.

Nesse sentido, os individuos que utilizam sistemas
informatizados precisam ter dominio de conceitos fundamentais
que esclarecam sobre esse universo e que criem condi¢bes para
visualizar estrategicamente como os sistemas de informagio
podem efetivamente gerar algum valor para as organizagoes.

Com esta disciplina pretendemos contribuir para o
desenvolvimento de sua competéncia na gestdo da informacio
e no uso dos sistemas de informagio de modo objetivo e
organizado.

A proposta da disciplina é abordar como o adequado uso da
informagio apoiada pelos sistemas de informagdo pode gerar
valor para uma organizagio.

Se vocé tem alguma experiéncia com organizagdes e sistemas,
provavelmente conseguird associar os conceitos desenvolvidos
nesta disciplina com a sua experiéncia. Faga isso sempre que
puder e maximizard seu aprendizado. Caso nio tenha nenhuma
experiéncia com sistemas informatizados, esta disciplina pode ser
uma porta de entrada para esse universo.

Para atingir os objetivos propostos, nao nos limitaremos a
apresentar conceitos. Junto a estes, mostraremos diversos casos,
reais ou hipotéticos, para ilustrar e tornar a disciplina mais
pratica.

Sinta-se convidado a seguir em frente. O universo da informagio
e dos sistemas de informagio espera por vocé!

Professoras Ana Luisa e Nilce.



Plano de estudo

O plano de estudos visa a orientd-lo no desenvolvimento da
disciplina. Ele possui elementos que o ajudario a conhecer o
contexto da disciplina e a organizar o seu tempo de estudos.

O processo de ensino e aprendizagem na UnisulVirtual leva
em conta instrumentos que se articulam e se complementam,
portanto, a constru¢io de competéncias se dd sobre a
articulagdo de metodologias e por meio das diversas formas de
a¢io/mediagio.

Sdo elementos desse processo:
m o livro didatico;
= 0 Espago UnisulVirtual de Aprendizagem (EVA);

= as atividades de avaliagio (a distincia, presenciais e de
autoavalia¢io);

m o Sistema Tutorial.

Ementa

Dado, informagio e conhecimento. A organiza¢io como um
sistema. Gestdo estratégica da informagdo. Fundamentos

e classificacdo dos sistemas de informagio e tomada de
decisdo. Tipos de sistemas de informagdo. Fundamentos da
informagio. Vantagem competitiva e informagio. Tendéncias
de novas tecnologias da informagcao.
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Objetivos

Geral:

Compreender como as organizagdes podem utilizar-se de
sistemas de informagio com vistas a gerenciar seus processos, a
dar suporte a tomada de decisdes e a criar vantagem competitiva,
contribuindo para o entendimento do papel das tecnologias de
informagio no Ambito organizacional.

Especificos:

m Reconhecer a importincia estratégica da informacao e de
sua gestao.

Compreender o que é um sistema de informagio e o seu
papel nas organizagdes.

Entender a infraestrutura tecnolégica necesséria a
implementagio dos sistemas de informacao.

Identificar e analisar as principais aplica¢oes de sistemas
de informacio nas organizagoes.

Reconhecer como os sistemas de informag¢io podem
proporcionar vantagens estratégicas para as organizagoes.

Compreender as necessidades de seguranga dos sistemas
de informagdes e os mecanismos bésicos para garanti-la.

Refletir sobre as tecnologias de informagio e suas
tendéncias.



Gestao da Informagao

Carga Hordria

A carga hordria total da disciplina é de 60 horas.

Conteudo programatico/objetivos

Veja, a seguir, as unidades que compdem o livro diditico desta
disciplina e os seus respectivos objetivos. Estes se referem aos
resultados que vocé deverd alcangar ao final de uma etapa de
estudo. Os objetivos de cada unidade definem o conjunto de
conhecimentos que vocé devera possuir para o desenvolvimento
de habilidades e competéncias necessirias a sua formagio.

Unidades de estudo: 7

Unidade 1 - A Informacao (7 horas)

Esta unidade apresenta a informagio como um recurso
essencial aos negdcios e as organizagoes em geral, detalhando as
caracteristicas inerentes a este recurso.

Unidade 2 - Os Sistemas de Informacoes (7 horas)

Apresenta defini¢ces fundamentais dos sistemas de informagio e
caracteriza seus diversos componentes.

Unidade 3 - As Tecnologias da Informagao (10 horas)

Descreve a infraestrutura tecnolégica necessaria para a
implementagio dos sistemas de informacio.

13
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Unidade 4 - Tipos de Sistemas de Informacao (12 horas)

Descreve os diferentes tipos de sistemas de informacio
observados nas organizagoes.

Unidade 5 - Papéis Estratégicos dos Sistemas de Informacao (7 horas)

Apresenta diversas formas de obter vantagens competitivas por
meio de sistemas de informagio.

Unidade 6 - Seguranca e Etica em Sistemas de Informacao (10 horas)

Descreve as principais vulnerabilidades e fontes de ameagas ao
adequado funcionamento dos sistemas de informagio. Apresenta
também estratégias para garantir a seguranca desse tipo de
sistema.

Unidade 7 - Tendéncias em Sistemas de Informacao (7 horas)

Apresenta tendéncias em sistemas de informagio e nas
tecnologias de informagio que lhes dio suporte.



Gestao da Informagao

Agenda de atividades/Cronograma

m Verifique com aten¢do o EVA, organize-se para acessar
periodicamente a sala da disciplina. O sucesso nos seus
estudos depende da priorizagio do tempo para a leitura,
da realizagio de anilises e sinteses do conteddo e da
intera¢do com os seus colegas e professor.

m Nio perca os prazos das atividades. Registre no espaco
a seguir as datas com base no cronograma da disciplina

disponibilizado no EVA.

m Use o quadro para agendar e programar as atividades
relativas ao desenvolvimento da disciplina.

Atividades obrigatorias 'é@ 1

Demais atividades (registro pessoal)

15






UNIDADE 1

A informacao

Objetivos de aprendizagem

Contextualizar a sociedade da informacao.
m Distinguir dado, informacao e conhecimento.

m Compreender a importancia da informacdo como
recurso gerencial.

m |dentificar os atributos de uma informacao de
qualidade.

m |dentificar os principais tipos de informacao
encontrados nas organizagoes.

Se¢oes de estudo

Secao1 A sociedade dainformacéo.

Secao2 Definindo dado, informacgédo e conhecimento.
Secao3 A informacdo e as organizacgoes.

Secao4 Como avaliar a qualidade da informacgao?

Secao5 Quais sao os tipos de informagao?



18

Universidade do Sul de Santa Catarina

Para inicio de estudo

Hoje as expressoes Sociedade da Informaciao e Sociedade do
Conhecimento sio muito utilizadas. Elas revelam, entre outras
coisas, que no atual momento histérico tanto a informagio
quanto o conhecimento sdo importantes o suficiente para ajudar a
nomear e definir o tipo de sociedade em que vivemos.

- Mas por que serd que isso ocorre? Serd que a informagdo ndo era um
recurso desejado pelos individuos no passado?

Na verdade, a informacao e o conhecimento sempre
foram recursos importantes e desejados pelos seres

O humanos. O que ocorre hoje é uma mudanca no
volume, na rapidez e nos instrumentos utilizados
para a producao e disseminacdo da informacao. Essa
mudanca naturalmente nos leva a ter necessidades de
ferramentas que nos ajudem a processa-las; e estes sao
os sistemas de informacao.

Nesta unidade exploraremos esse universo, caracterizando a
informagio e analisando o seu uso nas organizagdes. Siga em
frente com bastante atengio.

Secao 1-Asociedade da informacao

A informacao e o conhecimento sdo recursos de vital
importancia em nossa sociedade. O mundo passa por
um fendbmeno que muitos chamam de Sociedade da
Informacdo. Esse fendmeno foi descrito por diversos
pensadores como Naisbitt, Tofler, Tapscott e Drucker.




Gestao da Informagao

No passado mais distante, a for¢a motriz geradora de riquezas
estava fortemente baseada nas atividades agricolas. Essa realidade
perdurou até o surgimento de outro movimento revolucionario —
a Revolugao Industrial. Nesta revolugio a geragio de riquezas
passou a se concentrar na produgio em massa, o que produziu
significativo impacto sobre a sociedade e sobre os modelos de
gestdo das organiza¢bes da época.

A revolugio seguinte foi a Revolug¢do da Informagao, marcada,
entre outras coisas, pela intensifica¢ido do uso da informagio
apoiada por mecanismos tecnolégicos até entao desconhecidos.
O resultado dessa revolugio gerou o que conhecemos como
Sociedade da Informagio. Acompanhe na Figura 1.1 a
representac¢io dessas transformagdes.

Ondas de transformacao

Revolucao
Revolucao Revolucio Informacéo
Agricola Industrial
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Figura 1.1 - Ondas de Alvin Toffler e mudancas de paradigmas.
Fonte: Pereira (2002).

A sociedade da informagio pode ser definida por suas trés
caracteristicas principais, de acordo com o Instituto Brasileiro de

Informagio, Ciéncia e Tecnologia - IBICT (1999). Observe:

= A informagio é um recurso econémico.

As organizagdes recorrem 2 informagio para aumentar sua
eficdcia, sua competitividade, para estimular a inovagio e
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obter melhores resultados. H4 também uma tendéncia pelo
desenvolvimento cada vez maior de empresas com atividade
intensiva na produgio de informacio.

= As pessoas fazem uso cada vez mais intensivo da
informagio.

Consumidores, cidadios e o publico em geral necessitam e
exigem cada vez mais informagio para tomar suas decisoes
de consumo, para reivindicar seus direitos, usar servigos
publicos ou mesmo para controlar suas préprias vidas.
Observe o rétulo de um produto alimenticio e verd quanta
informagdo necessita vir junto ao produto propriamente
dito.

» Demanda cada vez maior de meios e servigos
de informacao para atender as necessidades das
organizacoes e dos individuos.

Para atender as necessidades de informagio torna-se
necessaria a implanta¢do de infraestrutura tecnolégica

e também de servigos de entrega de informagoes. A
internet, por exemplo, é uma via de distribuicio de
informagdes e servicos relacionados que necessita de uma

sofisticada infraestrutura para seu funcionamento.

A Revolugio da Informagio gerou, e ainda vem gerando,
profundas transformagdes econdmicas, sociais e politicas, alterando
valores e modos de vida e trabalho. Para Drucker (2002) a maior
consequéncia da Revolugio da Informagio que se pode sentir

hoje ¢ a rotinizagdo dos procedimentos que, por sua vez, gera
diversas consequéncias sobre a vida do homem e das organizagoes
contemporineas. Veja a seguir o que ele diz sobre isso:

A Revolugdo da Informagao facilitou e tornou rotineiros
processos tradicionais em inUmeras éareas. O software de
afinacao de pianos reduz de 3 horas para 20 minutos o tempo da
operacao. Ha softwares para folha de pagamentos, controle de
estoque, cronograma de entregas e todos os demais processos
nas empresas.
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Projetar as instalagoes internas de um prédio grande como um hospital ou
uma penitebcidria (tubulacao de dgua, energia, gas e esgotos etc.) era algo
que antes ocupava 25 desenhistas habilidosos por 50 dias. Hoje, existe um
programa por meio do qual um Unico profissional da conta do recado em
2 ou 3 dias, a uma minuscula fracao do custo anterior.

Ha softwares que ajudam as pessoas a preencher formuldrios de impostos
e outros que ensinam médicos residentes a fazer uma cirurgia para
retirada de vesicula. Quem especula nas bolsas hoje faz exatamente o que
era feito nos anos 20. S6 que, na época, passava-se horas e horas didrias
numa corretora de a¢des. Os processos ndo mudaram nada - apenas foram
rotinizados, passo a passo, possibilitando uma economia imensa de tempo
e, muitas vezes, de dinheiro.

O impacto psicologico da Revolucao da Informacao tem sido fortissimo,
como aconteceu com a Revolucao Industrial. Talvez tenha sido maior na
maneira como as criancas aprendem. Hoje em dia, criancas de quatro anos
ou até menos ja aprendem a mexer com computadores, em pouco tempo
superando os adultos. Os computadores sao brinquedos e ferramentas de
aprendizado. Daqui a 50 anos, é bem possivel que concluamos que nao
houve crise no ensino americano nos ultimos anos do século 20. Houve
apenas uma crescente incongruéncia entre a maneira como as escolas
ensinavam e a maneira como as criangas aprendiam.

Algo semelhante se deu na universidade do século 16, mais de 100 anos
depois da invencao da imprensa e dos tipos moveis. Mas, no que diz
respeito a nossa maneira de trabalhar, a Revolugdo dalnformacgéo veio
apenas rotinizar aquilo que ja era feito havia muito tempo.

()

O impacto verdadeiramente revolucionario da Revolucdo da Informacao
estd apenas comecando a ser sentido. Mas nao é a informacao que

vai gerar tal impacto. Nem a inteligéncia artificial. Nem o efeito dos
computadores sobre processos decisérios, determinacao de politicas ou
criacao de estratégias. E algo que praticamente ninguém previa, que nem
mesmo era comentado 10 ou 15 anos atras: o comércio eletrdnico - ou
seja, a emergéncia explosiva da Internet como importante (e, talvez, com o
tempo, o mais importante) canal mundial de distribuicdo de bens, servicos
e, surpreendentemente, empregos na area administrativa e gerencial. E
ela que esta provocando transformacoes profundas na economia, nos
mercados e nas estruturas de industrias inteiras; nos produtos, servicos

e em seus fluxos; na segmentacdo, nos valores e no comportamento dos
consumidores; nos mercados de trabalho e de emprego. Mas talvez seja
ainda maior o impacto exercido sobre a sociedade, a politica e, sobretudo,
sobre a visdo que temos do mundo e de nés mesmos.

Fonte: Drucker (2002).
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Considerando o contexto apresentado, a partir das préximas
secdes vocé estudard conceitos fundamentais sobre estes
principais recursos da sociedade da informagio: informagio e
conhecimento.

Secao 2 - Definindo dado, informacao e conhecimento

A informagio é um dos recursos a serem administrados pela
organizacio e, como tal, precisa ser compreendido por todos
aqueles que desejam fazer melhor uso dela.

Dado, informacao ou conhecimento?

Jé é bastante tradicional a defini¢do de trés termos associados
entre si, sdo eles: dado, informagao e conhecimento.
Acompanhe a seguir:

Dado é qualquer elemento identificado em sua forma
bruta que, por si s6, ndo conduz a uma compreensao
de determinado fato ou situacdo (OLIVEIRA, 2005).

O dado isolado ndo conduz a compreensio dos fatos ou situagdes.
Pode ser apresentado néo apenas na forma de nimeros, mas
também de palavras, imagens ou sons.

Informacao vem da palavra latina informare, que
significa dar forma a algo. Assim, informagdes sdo
dados coletados, organizados, ordenados, aos quais
sdo atribuidos significados e contexto. A informacéo
deve informar, enquanto os dados absolutamente nao
tém essa missao (MCGEE e PRUSAK, 2003).
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A informagio é, portanto, o dado trabalhado que permite a
tomada de decisoes.

Conhecimento é o conjunto de informagdes que
incluem reflexao, sintese e contexto (DAVENPORT, 2003).

O conhecimento pode ser definido como um refinamento de
informagdes. A ele estd associada uma certa dose de inteligéncia
que ¢ capaz de fazer associagoes entre informagoes, experiéncias
e conceitos, € a elaborar conclusoes.

- Veja o exemplo a seguir:

As caracteristicas de um individuo como, o peso de
63 kq e sua idade de 10 anos representam alguns

de seus dados. A associacao entre eles indica uma
crianca obesa (informacao). Essa informacdo, para um
médico que possui inumeras outras informagdes e
experiéncias, pode levar a conhecer o estado de saude
da crianca e desencadear uma sucessao de decisdes
sobre um programa de alimentacao adequado
(conhecimento). Observe que o contexto deu valor
aos “63” e aos “10” e sua integragao com outras
informagdes gerou conhecimento sobre um individuo
que por sua vez possibilitou a tomada de decisdes.

Observe no quadro 1.1 uma sintese do significado de dado,
informagio e conhecimento:

DADO INFORMAGAO CONHECIMENTO
Simples observacao sobre o Dados dotados de relevancia Informagao valiosa da mente humana.
estado do mundo R . . Inclui reflexao, sintese e contexto
« Requer unidade de anélise

« Facilmente estruturado - Exige consenso em relagdo ao + De dificil estruturacao
- Facilmente obtido por maquinas significado - De dificil captura em méaquinas
- Fregientemente quantificado . Emgg ne;e;sanamente a . Freqy?r?temente 'EaCI.tO

. ) mediagao humana + De dificil transferéncia
« Facilmente transferivel

Quadro 1.1 - Dado, informacéo e conhecimento.
Fonte: Davenport (2003).
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A seguir vamos enfocar as informag¢des como recursos
importantes para as organizagdes.

Se¢ao 3 - A informacao e as organizacoes

As organizag¢des tém especial interesse em sistematizar todo o
processo de geragio e manipulagio das informagdes para melhorar
a qualidade de suas decisdes. As organizagdes estdo repletas de
dados que poderiam se tornar informagdes valiosas para algum
usudrio diante de um problema decisério. No entanto, muitas
vezes essas informagdes nio sio usadas, seja por falta de sua
disponibilidade ou por nio estarem apresentadas na forma mais

adequada.

Nio basta entdo que a informagio esteja ao nosso redor. Assim
como um diamante que estd na terra sob os nossos pés nio tem
valor, informagdo abundante que nio estd organizada também

ndo vale muita coisa.

A informacgao como recurso organizacional

ﬂ As organizag¢bes necessitam de diversos tipos de

recursos para atingir seus objetivos, dentre os quais

O podemos destacar os recursos materiais, humanos,
financeiros e a informacao.

A informagio aparece na organizagio tanto de maneira explicita

e abundante quanto em forma sutil. Ao mesmo tempo em que as
empresas estio bombardeadas de informacio, existe a escassez de
informagio de qualidade.

O propdsito basico da informacao é o de habilitar a
empresa a alcancar seus objetivos.
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Beal (2004) destaca quatro diferentes contextos em que a
informagio proporciona ganhos as organizagoes:

a) Informacao como apoio a decisio: reduz a incerteza na
tomada de decisdo, permitindo que escolhas sejam feitas
COm Mmenor risco € maior precisio;

b) Informagio como apoio a produgio: isso ocorre
amedida que a informagio contribui para que as
organizac¢oes possam desenvolver melhores produtos e
servicos, agregando valor ao negdcio.

Um exemplo interessante é o valor agregado que
um computador de bordo pode proporcionar para
um automaovel, pois esse produto, além de cumprir
a sua funcao primordial, que é transportar pessoas,
possibilita maior qualidade e conforto no seu uso.

¢) Informacao como fator de sinergia: um adequado
fluxo de informagao em uma organizagio proporciona
maior qualidade na ligago e no relacionamento das
unidades organizacionais (departamentos, se¢des ou
pessoas). Mesmo que cada uma das unidades tenha bom
desempenho, a integracio e coordenagao entre elas é
fundamental para garantir a qualidade de produtos ou
servicos prestados.

d) Informacao como fator determinante de
comportamento: a informacio fluente na organizagio
ird provocar comportamentos positivos ou negativos,
esperados ou inesperados, tanto nos individuos que
trabalham na organizagio como nos demais agentes
externos que interagem com ela, como Clientes,
fornecedores e parceiros.
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Antes de prosseguir, pare e reflita sobre a frase:

ﬂ “Um individuo sem informacdes ndo pode

assumir responsabilidades; um individuo que

O recebeu informacgdes ndo pode deixar de assumir
responsabilidades.” (Jan Carlzon, ex-presidente da
Scandinavian Airlines System - SAS).

Ao encararmos a informagio como um ativo da organizagio (ou
um recurso), devemos também observar as leis que regem esse
tipo de recurso. Acompanhe a seguir as Leis da Informacio,

segundo Beal (2004).

12 Lei: Informacao é infinitamente compartilhavel.

A informagio pode ser compartilhada com muitos e usada
simultaneamente por todos, sem que com isso seja consumida.
Quando as organizag¢oes proporcionam o compartilhamento
entre seus colaboradores, pode ser um valioso elemento

de integra¢io dos processos organizacionais e de melhor
compreensio da prépria organizagio por todos. Quando as
informagdes sio compartilhadas com agentes do ambiente
externo (clientes, fornecedores, parceiros, acionistas, etc.), o
seu valor aumenta na medida em que a organizagdo consegue
atingir um grande publico e com isso fortalecer vinculos e
relacionamentos desejados.

Observe que o compartilhamento da informagio € infinito, mas
sua criagdo ndo é um processo tao simples. E muito mais facil
reproduzir informagdes do que crid-las.

22 Lei: 0 valor da informac¢ao aumenta com o uso.

Para que a informagio seja efetivamente usada é preciso que os
participantes da organizagio saibam que ela existe, saibam onde
ela pode ser consultada, que tenham autorizagio para seu uso,
saibam como proceder para utilizd-la e ainda que a informacio
esteja apresentada na forma e detalhamento necessarios ao seu
usudrio.
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32 Lei: Informacao se deprecia de modo distinto.

A informagio nio se deprecia da mesma forma que os bens de
capital. Com o passar do tempo, algumas podem preservar seu
valor, enquanto outras podem ter seu valor reduzido a zero.

42 Lei: 0 valor da informa¢ao aumenta com a precisao.

Informagdes inexatas, dependendo de sua aplicacio, podem ser
desastrosas. Um sistema bancirio ou um sistema de controle de
voo nido podem fornecer informagdes incorretas, elas devem ser
precisas para terem algum valor.

52 Lei: 0 valor da informa¢ao aumenta quando ha combinacao de
informacoes.

A integragio das informagoes dentro das organizagbes aumenta seu
valor. Os sistemas informatizados que integram diferentes médulos
e permitem a andlise conjunta das informagGes possibilitam
informagdes muito mais valiosas para a tomada de decisio.

62 Lei: Mais informacao nao é necessariamente melhor.

A regra que vale para os recursos financeiros (quanto mais,
melhor), ndo se aplica a informagio. Quantidades excessivas de
informagio podem dificultar seu processamento, sua selecio e
andlise por parte do usudrio, prejudicando seu desempenho. A
escassez, no entanto, nio ¢ a solugio para este problema. Deve
existir um equilibrio entre a disponibilidade de informagéo e a
capacidade de seu usudrio manipuld-la.

72 Lei: Informacao se multiplica.

Ao processar informagdes com inteligéncia é possivel transformé-
las e gerar mais informagdes de valor. Sistemas informatizados
que processamgrandes volumes de informagdes operacionais
podem diagnosticar tendéncias, padroes de comportamento e
outras regras que permitem conclusdes importantes sobre um

ato, produto ou servico. Como exemplo, pode-se tomar o padrdo
fato, produt C lo, pod t d

e consumo de clientes, ou a tendéncia de vendas de produtos em
d de clientes, tend d das de produt
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determinados periodos do ano. Essas sdo informagées de grande
valor para as organizag¢des,pois permitem elaborar estratégias de
acao com melhores chances de sucesso.

sistematizag¢do do tratamento da informagdo € importante para
A sistematizagio do trat to da informag portante p
que as organiza¢des produzam informagdes de qualidade.

- Como avaliar a qualidade da informacio? Siga para a proxima
secdo e descubra.

Secao 4 - Como avaliar a qualidade da informacao?

Uma importante competéncia a ser desenvolvida pelas
organizacoes e pelos individuos que nelas trabalham é

saber selecionar, avaliar e utilizar as informag¢oes. Gerar
informagdes de qualidade ¢ fator decisivo na gestao de qualquer
empreendimento, seja ele privado ou publico.

As informagdes de qualidade devem possuir algumas
caracteristicas, conforme vocé pode observar no quadro a seguir:

CARACTERISTICAS | DEFINICOES E EXEMPLOS

A informacdo precisa ndo contém erro. Em alguns casos, a informacdo
Precisa imprecisa é gerada porque dados imprecisos sao alimentados no
processo de transformacdo. Quando entra lixo sai lixo.

A informagdo completa contém todos os fatos importantes. Por
Completa exemplo, um relatdrio de investimento que nao inclua todos os custos
importantes ndo esta completo.

A informacdo também deve ser relativamente econdmica para ser
Econdmica viabilizada. Os tomadores de decisao sempre precisam equilibrar o valor
da informagdo com o custo de produzi-la.

continua...
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CARACTERISTICAS

DEFINICOES E EXEMPLOS

Flexivel

A informacdo flexivel pode ser usada para uma variedade de propdsitos.
Por exemplo, a informagao sobre o estoque disponivel para uma peca
em particular pode ser (til para o vendedor num fechamento de venda,
para o gerente de producao, que determina a necessidade ou nao de
mais estoque, e para o executivo financeiro, que especifica o valor total
que a empresa investiu em estoque.

Confidvel

A informacdo confidvel pode ser dependente de algum outro fator.

Em muitos casos, a confiabilidade da informagao depende do método
de coleta de dados. Em outros, a confiabilidade depende da fonte de
informacao. Por exemplo, um rumor, sem fonte conhecida, ndo pode ser
confidvel.

Relevante

A informacdo relevante é essencial para o tomador de decisdo. A queda
de preco da madeira ndo € relevante para um fabricante de chip de
computador.

Simples

A informacdo também deve ser simples, ndo deve ser exageradamente
complexa. Informagao sofisticada e detalhada pode ndo ser necessaria,
pode até gerar sobrecarga de informac6es. Quando um tomador de
decisao dispde de muita informacdo, ha dificuldade em determinar qual
delas é realmente importante.

Em tempo
(pontual)

Informagdo pontual é aquela obtida no momento em que é necessaria
ou oportuna.

Verificavel

Ainformacdo deve ser verificavel. Isso significa que vocé pode conferi-la
e assequrar que esta correta.

Quadro 1.2 - Caracteristicas da Informacao de Qualidade.
Fonte: Stair e Reynolds (2010).

Um fendmeno interessante que vem ocorrendo em nossa
sociedade é o grande crescimento do volume de informagoes
armazenado em diversos tipos de midias. Esse fenomeno desafia
os individuos e as organizagdes a selecionar, cada vez mais, as
informagdes de valor, aquelas que realmente sio uteis.
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Vocé sabe quanta informac¢ao armazenamos?

O quadro a seguir apresenta as principais medidas de
armazenamento de dados, e o que elas representam em

quantidade de dados.

As medidas em bytes e suas equivaléncias

Megabyte (MB)

1 Megabyte equivale ao texto de uma pequena novela.
2 Megabytes equivalem a uma foto em alta resolugdo.

600 Megabytes equivalem ao contetido aproximado de
um (D-ROM.

Gigabyte (GB)

1 Gigabyte equivale a uma caminhonete cheia de livros.

Terabyte (TB)

1 Terabyte impresso equivale ao papel gerado por 50.000
arvores.

2 Terabytes equivalem a uma pequena biblioteca académica
de pesquisa.

Se 0s 17 milhdes de exemplares da Biblioteca do Congresso
Nacional dos EUA fossem digitalizados gerariam 136
Terabytes de informacdo.

Petabyte (PB)

2 Petabytes equivalem a todas as bibliotecas de pesquisa
americanas juntas.

Exabyte (EB)

2 Exabytes equivalem ao volume total de informagdes
geradas em 1999.

5 Exabytes equivalem ao conjunto de todas as palavras ja
faladas por seres humanos.

5 Exabytes equivalem ao tamanho do acervo de 37.000
bibliotecas como a Biblioteca do Congresso Nacional
Americano.

Informagdes de qualidade sdo recursos importantes, mas seu
grande volume pode ser problemidtico. A informacio deve,
portanto, merecer atengdo de modo a ser adequadamente
gerenciada nas organizagées. A préxima segio aborda essa

questao.
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Se¢ao 5 - Quais sao os tipos de informagao?

Numa organizagio virios tipos de informagio dio suporte a
sua operacio e gestdo. Vejamos, entdo, quais sdo esses tipos de
informacao!

A existéncia de processos operacionais e administrativos nas
organizacoes destaca a existéncia de dois tipos de informagdes:
as operacionais ¢ as gerenciais. O conjunto de informagées que
da suporte aos processos operacionais coincide, em parte, com

o das informagdes exigidas pelos processos administrativos ou
gerenciais, mas sio de natureza distinta.

As informacodes operacionais sao aquelas utilizadas
no processamento das atividades rotineiras das
empresas e refletem cada transacao ocorrida, o que as
torna detalhadas e volumosas.

A informacao gerencial contempla todo o resumo
das diversas informagdes operacionais, possibilitando
ao nivel decisorio estar a par dos fatos e eventos, e
consequentemente, ter melhores condicdes para

a tomada de decisao. Esse resumo de informacoes
significa todo um tratamento elaborado sobre os dados
disponiveis, visando agrupa-los de forma adequada
para andlise, reduzindo-os a um pequeno volume de
informacoes. (BIO, 1993; CASSARRO, 1999).

- Agora que vocé jd conhece os conceitos, que tal observar um exemplo?

Sdo exemplos de informagdes operacionais: um pedido
de compra a um fornecedor, uma lista de entradas e
saidas para uma atualizacao quantitativa e financeira
dos estoques, as transacdes de venda de produtos aos
distribuidores.

Sdo exemplos de informacgdes gerenciais: o total de
requisicoes de materiais emitidas ao longo do més,

o giro do estoque num determinado periodo, a
rentabilidade por produto, as vendas por segmento de
mercado.
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Uma outra forma de visualizar as informagdes existentes em uma
organizacio é com relagio a sua origem.

As organizagdes possuem trés grandes fluxos de informagio:

m informacoes coletadas externamente 4 empresa e
utilizadas por ela;

m informacoes produzidas internamente e utilizadas pela
propria empresa; €

» informagdes produzidas pela empresa e destinadas ao
mercado.

A figura 1.2 ilustra esses fluxos de informacio.

-——-—

-

e Sa
h E )
______________ , { Empresa’ ___________,
Fluxo da informacdo v Fluxoda ! Fluxo da informacdo
coletado externamente a informacdo produzido pela empresa
empresa e utilizada por ela produzido pela e destinada ao mercado
empresa
e destinada a
propria empresa

Figura 1.2 - Fluxos de informagdo em uma empresa.
Fonte: Lesca e Almeida (1994).

A partir desses fluxos de informagio, destacam-se dois tipos de
informagio em uma organizagio: as internas e as externas.
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As informacodes internas sao aquelas que refletem

as operacdes da empresa, tais como aquisicao de
mercadorias, contratacao de servicos, producao,
manutencao industrial, comercializacao, distribuicao,
etc. As informacdes externas provém de clientes,
fornecedores, do mercado, das publicacdes e de fontes
especializadas, etc. Dizem respeito a levantamentos e
analises do mercado: como o mercado esta reagindo
frente aos servicos ou produtos oferecidos, quais as
necessidades dos clientes, politicas e procedimentos
de comercializacao dos fornecedores e concorrentes,
previsdes sobre novas leis ou alteragdes em leis

gue podem afetar as operacdes empresariais,
desenvolvimentos tecnolégicos, etc. (CASSARRO, 1999;
LESCA e ALMEIDA, 1994).

As informagbes usadas em uma organiza¢do podem ainda ser
vistas sob o dngulo da formalidade. Temos entio informagdes
formais e informais.

As informagoes formais, passiveis de codificagdo

e estruturacgdo, sao aquelas oriundas da imprensa,
bases de dados, informacgdes cientificas, informacdes
técnicas, documentos da empresa, etc. As informacgoes
informais, ndo-estruturadas, sdo aquelas obtidas em
conversas, reunides, palestras, e-mails, boatos, etc.
(CASSARRO, 1999).

Nas organizagdes encontra-se uma combinacio desses varios
tipos de informagdo. As informagdes internas e formais
correspondem a quase totalidade das informagdes tratadas

pelos sistemas de informagio baseados em computador, sejam
operacionais ou gerenciais. As informagdes internas e informais
sdo vistas com frequéncia nas organizagdes, circulando através do
correio eletronico. As informagdes externas e formais sio comuns
naquelas organiza¢des que possuem maédulos de informagoes
sobre clientes, concorrentes e mercados em seus sistemas de
informagfo. J4 as informagoes externas e informais praticamente
ndo sdo tratadas de forma sistémica.
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Sintese

Nesta unidade vocé estudou a Sociedade da Informagio, que
tem como caracteristicas a valoriza¢do da informagio como um
recurso econdmico, o uso intensivo da informagio pelas pessoas e
pela demanda crescente por meios e servicos de informagio para
atender as necessidades organizacionais e individuais.

Em seguida, abordou-se a informagao propriamente dita e

suas principais caracteristicas. Nesse sentido destacou-se que a
informagdo é um recurso cada vez mais importante de apoio a
gestdo empresarial e, portanto, necessita compreensio de seus
processos de produgio e disseminagio. A informagio é também
um dos recursos que as organizagoes necessitam para a tomada
de decisdo. Para ter valor, as informagoes de qualidade devem ser
precisas, completas, econdmicas, flexiveis, confidveis, relevantes,
simples, pontuais e verificiveis.

As informagdes podem também ser classificadas em tipos. As
informagdes internas sio aquelas produzidas dentro das préprias
organizagoes. As informagdes externas sio as que provém de
clientes, fornecedores, publica¢des ou outras fontes de fora da
organizagdo. As informagdes formais sio aquelas que estdo
estruturadas e codificadas pela organizagio, ao passo que

as informacoes informais sio as que fluem por meios nio
estruturados como boatos, noticias, reunides, etc. Em todas as
organizacoes, sejam elas quais forem, devem existir informagoes
de variados tipos e fontes.



Gestao da Informagao

Atividades de autoavaliacao

Na sequéncia, realize as atividades com base na leitura desta unidade:

1) Reveja as trés principais caracteristicas da Sociedade da Informacéo e
busque exemplos do mundo real para ilustra-las.

2) Faca a distingdo entre dado, informagao e conhecimento, por meio de
um exemplo. (Nao utilize exemplos ja descritos no texto).

Para responder as questdes 3, 4 e 5, leia com atencdo o estudo de caso a
sequir.
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A mercearia do Sr. Joaquim

“O Sr. Joaquim queria aumentar as vendas da mercearia e deixar
os fregueses contentes. Como o pessoal gostava de comprar
fiado, encomendou umas cadernetas, carimbando nas capas

a sigla: “CRM - Caderneta de Registro Mensal”. Foi nessas
cadernetas que passou a controlar as contas dos fregueses. Logo
a CRM ficou popular no bairro. “Anota ai na CRM dois quilos de
tomate para a patroa”, pedia a Josefina. “Minha mae mandou
perguntar quanto vai pagar de CRM este més”, dizia a Silvinha.

Mas a caderneta nao servia apenas para cobrar os fregueses. Era
a sua bola de cristal. Nela o portugués enxergava muito mais que
o total que iria receber no final do més. Ele identificava ciclos

de comportamento do fregués, suas preferéncias, a associacdo
dos produtos adquiridos e muitas outras coisas. Até a data

de aniversario e idade das criangas ele sabia, pelo nimero da
velinha adquirida.

A freguesia levava sempre banana e aveia? Joaquim criava
pacotes promocionais com um terceiro produto, como por
exemplo, um vidro de mel ou uma lata de farinha. A freguesa
comprava sempre tomate? Da-lhe campanha promovendo o
macarrao e o queijo ralado. A ultima compra foi ha muito tempo?
Joaquim ligava avisando que a laranja estava em promocao. E o
fregués ia buscar somente porque o Joaquim havia ligado.

Até o Pepe, do acougue ao lado, criou sua prépria caderneta CRM
para acompanhar as preferéncias da freguesia. Logo, Joaquim e
Pepe tracavam informacdes de suas CRMs, para ganho mutuo. E
o Manoel da padaria acabou aderindo ao sistema, assim como o
Joao do boteco. Cada um passou a ser agente de uma pequena
rede de troca de informacoes. O Joaquim vendeu carvao e sal
grosso para o Dr. Januario?

O Pepe era logo avisado e ia preparando a carne que o doutor
gostava. O Manoel aumentava a receita do pao e o Jodo do
boteco colocava mais cerveja para gelar. Cada comerciante sabia
prever a proxima compra, para fazer a préxima oferta e exceder
a expectativa dos fregueses. Todos prosperavam e os fregueses
estavam contentes”.

Fonte: Disponivel em: <http://www.mariopersona.com.br>.
Aceso em: 11 mai. 2011.
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3) Quais os ganhos que o Sr. Joaquim conseguiu obter com o uso da
informacao?

Dica: para melhor responder, consulte os tipos de ganhos abordados
na Secao 3.

4) Libere sua criatividade e proponha pelo menos uma melhoria que o
Sr. Joaquim poderia incorporar ao seu sistema de informacdo atual.
Justifique a melhoria baseando-se em algum beneficio para o negdcio.

5) Quanto aos tipos de informacéo, dé um exemplo de cada um daqueles
encontrados no caso da Mercearia.

a) Informacdo operacional:

b) Informacao gerencial:

) Informacao coletada no ambiente externo:

d) Informacao interna:

e) Informacéo formal:

f) Informacéo informal:
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@\ Saiba mais

Se vocé ficou interessado em conhecer mais detalhes sobre os
contetdos desta unidade, sugerimos a leitura dos seguintes
artigos:

DRUCKER, P. Além da revolugio da informag¢ao. HSM
Management. Ano 4, Numero 18, Janeiro-Fevereiro, 2000.



UNIDADE 2

Os sistemas de informacao

Objetivos de aprendizagem

m Compreender o conceito de sistemas, subsistemas e
suas caracteristicas.

m Distinguir sistemas organizacionais e sistemas da
informacao.

m Entender as atividades realizadas por um sistema de
informacao.

m |dentificar os principais componentes de um sistema
de informacao.

m Reconhecer as caracteristicas de um sistema de
informacao bem-sucedido.

Secoes de estudo

Secao1 O que é um sistema?

Secao2 A organizagao e os sistemas.

Secao3 Quais as caracteristicas de um sistema de
informacao?

Secao4 Com qual visdo abordar os sistemas de
informacao nas organizagées?

Secao5 Como avaliar se um sistema de informacéo é

bem- sucedido?
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Para inicio de estudo

Ola! Agora que vocé ji estudou sobre a informagio propriamente
dita, procure observar os sistemas que as manipulam.

E quase certo que vocé ji tenha alguma experiéncia com um
sistema de informagio em sua vida, como, por exemplo, um
sistema de informagio bancirio ou um sistema de telefonia.

@ Mas, nesse momento, antes de iniciar o estudo, vocé
o saberia conceituar o que é um sistema? Vocé saberia
dizer o que compde um sistema de informacéo?
Ou ainda, responder quando um sistema pode ser
considerado bem-sucedido?

Nesta unidade vocé estudard, de modo organizado, os conceitos
que fundamentam os sistemas de informagdes para que, mais
adiante, vocé possa aprofundar sua visdo sobre o tema. Vocé
deverd também obter as respostas para as questoes acima
apresentadas.

Siga em frente!

Se¢ao 1- 0 que é um sistema?

A Teoria Geral dos Sistemas foi formulada pelo bidlogo alemio
Ludwig Von Bertalanfly, no inicio da década de 1930, mas foi
publicada apenas em 1968. A partir de sua formulagio, diversos
outros autores desenvolveram o tema, e a Teoria dos Sistemas ¢é
hoje uma formulagio tedrica que atende as mais diversas ciéncias.

Veja como ele definiu sistema:
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Um sistema pode ser definido como um complexo de
elementos em interacao. (BERTALANFFY, 1973).

Observe as outras defini¢oes de sistema a seguir:

* “sistema é um conjunto de partes coordenadas, que
concorrem para a realizagio de um conjunto de

objetivos”. (DIAS, 1985);

* “sistema ¢ um conjunto de elementos interdependentes,
ou um todo organizado, ou partes que interagem
formando um todo unitédrio e complexo”. (BIO, 1993);

* “sistema ¢ um conjunto de componentes e processos que
visam transformar determinadas entradas em saidas”.

(TORRES, 1995).

Esses conceitos sio bastante abrangentes e podem ser aplicados
a inimeras situagdes do mundo real. Sdo uteis e genéricos o
bastante para definir sistemas orgénicos, sociais, econémicos,
organizacionais, politicos, matematicos, fisicos e outros. Assim,
pode-se chamar tanto um organismo vivo, como uma fabrica,
um modelo matemadtico ou um programa de computador de
sistema. Afinal todos sio compostos por diferentes elementos
que interagem entre si e geram algum tipo de resultado.

Esses elementos e a relagio que se estabelece entre eles € que
determinam como o sistema funciona.

Observe, por exemplo, o quanto a palavra sistema

é utilizada em nosso linguajar cotidiano. Preste
atencdo em jornais, revistas, documentos e também
na linguagem falada como essa palavra é de uso
frequente.

Veja algumas aplicacdes: Sistema Solar, Sistema Vidrio,
Sistema de Busca na Internet, Ecossistema, Sistema de
Vigilancia, Sistema Social, Sistema Imunolégico, etc.

Unidade 2 41




42

Universidade do Sul de Santa Catarina

As atividades de um sistema

Todo sistema é composto por entradas, mecanismos de
processamento, saidas e a realimentacéo (feedback), conforme
ilustrado na Figura 2.1.

—————————————— OBJETIVOS ~ — — ~

Retroalimentacdo

4

| |
| |
[ , I
| Entradas Processos de Saidas |
| ‘ > 3 » |

transformacao

| |
: Controle e :
| avaliacao |
| ]

Figura 2.1 - Atividades de um sistema.
Fonte: Oliveira (2005).

Observe o exemplo a seguir, ele faz parte da vida cotidiana e
ilustra o significado de cada uma dessas atividades.

O processo de assar um bolo

As entradas sao: farinha, ovos, aclcar e manteiga.
Tempo e energia também podem ser considerados
como entradas do sistema.

O mecanismo de processamento consiste em
combinar os ingredientes em uma vasilha de modo
a se obter a mistura correta e assar na temperatura
adequada e no tempo certo.

A saida serd um bolo acabado.

A realimentacao é a constatacao de um bolo gostoso,
doce demais, muito mole, sem gosto ou cru. Isso
provocara uma nova entrada no sistema de modo a
alterar sua receita inicial.
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Um sistema pode ser dividido em subsistemas. Cada subsistema
possui seus elementos, e pode ser decomposto até o nivel desejado
de detalhamento. Um sistema pode compor-se, sucessivamente,
de subsistemas que se relacionam entre si, compondo um sistema
maior.

No exemplo do bolo, pode-se considerar como um subsistema a
etapa inicial de mistura dos ingredientes antes mesmo de assa-

lo. Nesse caso, a saida desse subsistema é a massa ainda crua. A
etapa seguinte pode ser considerada outro subsistema, que consiste
exclusivamente em assar o bolo, tendo como entrada a massa crua.

Essa visao de sistemas e subsistemas contribui para que sistemas
grandes possam ser melhor compreendidos quando seus
subsistemas forem estudados separadamente.

Para se entender o funcionamento do corpo humano
(um sistema organico complexo), pode ser primeiro
conveniente compreender profundamente o
funcionamento da célula (um subsistema) e, depois,
compreender sua relagao com as outras partes do
sistema (6rgaos e estruturas).

E importante destacar que, por mais que seja possivel fragmentar
sistemas em subsistemas, ndo se deve perder a visio do sistema
como um todo. Um sistema ndo é a soma de partes, mas sim o
resultado da interacio entre elas.

Os profissionais que lidam com sistemas de informagio, sejam

eles usudrios ou projetistas de sistemas, com frequéncia precisam

definir os sistemas e seus subsistemas, de modo a transformar

problemas complexos em problemas de menor complexidade,

isto €, mais ficeis de serem solucionados. Assim, como jd dizia o
1 /10 s . « o . . . » '

general romano Julio César: “dividir para conquistar” !

— No entanto, cabe ainda uma pergunta: uma organizagdo, pode ser
considerada um sistema?

Veja a resposta na préxima secio.
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Se¢ao 2 - A organizacao e os sistemas

Sem duvida! Uma organizacao é uma estrutura
social formal e estavel, que emprega recursos do
ambiente e os processa para produzir saidas. Toda
organizacao tem como entradas: capital, trabalho e
insumos para a transformacéo (processamento) em
produtos ou servicos (saidas), que serdo consumidos
por agentes externos encontrados no ambiente em
que esta se insere. (LAUDON e LAUDON, 2007).

Observe que essa defini¢do de organizagio a caracteriza como um
sistema. Essa é, portanto, uma visao sistémica de organizagao.
Por conseqiiéncia, é possivel considerar um departamento como
um subsistema do sistema organizacional.

ﬂ Todo sistema deve ter um objetivo. Os subsistemas,

por sua vez, tém também objetivos que contribuem

O para o objetivo maior do sistema em que estao
inseridos.

Observe o quadro a seguir, com exemplos de sistemas
organizacionais, seus objetivos e elementos.

Sistema Objetivo Entrada Processamento | Saida Realimentacao (feedback)
Fabrica de Fabricar e Armacdo Solda Bicicletas Andlise da aceitagdo do
bicicleta comercializar Componentes Pintura acabadas produto, ou mudangas
bicicletas Trabalh Montagem no mercado podem gerar
de melhor fa ? 0 g necessidades de mudanca no
qualidade Suprimentos produto, demandando novas
entradas no sistema fabril
Universidade | Aquisicao e Estudantes Ensino Estudantes Demandas da sociedade
desenvolvimento | pyofessores Pesquisa cultos ou dos estudantes geram
de conhecimento Administradores | Servicos Pesquisa neces;|dade de novas
. significativa | €ntradas
Livros 0 -
. Servios a Andlise dos relatorios gera
Equipamentos comunidade | necessidade de novas
entradas
Servico de Servico de Médicos Diagnéstico Pacientes Necessidade de atualizacdo
salde salde de melhor | pacientes irurgia saudaveise | tecnoldgica pode gerar novas
qualidade Enfermeiras Medicamentos orlethac!os entradas de equipamentos
Equipamentos Testes Servico a
quip comunidade

Quadro 2.1 - Exemplos de sistemas organizacionais.
Fonte: Stair e Reynolds (2010).
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@ Por que uma organizacao necessita de sistemas de
o informacao?

Alguns dos beneficios no uso de sistemas de informag¢io em uma
organizagio, destacados por Velloso (2004) sio:

m facilidade de armazenamento e recuperagio da
informagio;

= melhoria e reengenharia de processos;
m velocidade de respostas;

» melhor planejamento e controle do desempenho das
atividades organizacionais;

= maior seguranga e confiabilidade no processamento de

dados.

Bem, veja na se¢o a seguir quais as caracteristicas basicas de um
sistema de informagio.

Secao 3 - Quais as caracteristicas de um sistema de
informacao?

Enfim vocé chegou a defini¢do de sistema de informagio (SI),
observe:

m Sistema de informagio é um conjunto de compownentes
inter-relacionados, desenvolvidos para coletar, processar,
armazenar e distribuir informagio para facilitar a
coordenacio, o controle, a anilise, a visualizagio e o

processo decisério. (LAUDON e LAUDON, 2007).
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= E uma combinacio estruturada de informacio,
recursos humanos, tecnologias de informagio e
préticas de trabalho, organizada de forma a permitir
o melhor atendimento dos objetivos da organizagao.

(CASSARRO, 1999).

Observe que ambas as defini¢des estdo de acordo com a defini¢ao
inicial de sistema, agora expressa de modo mais especifico, pois
descrevem um pouco mais o que esse sistema — o de informagio
— faz (manipula a informagio), para que ele serve (tomada

de decisio) e a quem ele pode servir (as organizagdes ou aos
individuos). Tais defini¢des introduzem também outros elementos
como as priticas de trabalho, as pessoas e a tecnologia de que as
organizacdes fazem uso.

Exemplos de Sistemas de Informacao

Sistemas de Informacao de Clientes, Sistemas de
Informagdes Académicas, Sistemas de Informacao de
Recursos Humanos, Sistema de Gestdo de Estoques, etc.

Quanto as atividades de um sistema anteriormente definidas
(entrada, processamento, saida e realimentacio) é possivel assim

associd-las ao sistema de informag¢oes. (STAIR e REYNOLDS,
2010).

Entrada: em sistemas de informagio a entrada é a atividade de
captar e juntar dados primdrios.

Ao se produzir cheques de pagamento por um sistema
informatizado, por exemplo, as horas trabalhadas de
cada empregado devem ser informadas antes que o
cheque seja efetivamente calculado e emitido.

Independentemente do sistema envolvido, o tipo de entrada ¢
determinado pela saida desejada do sistema.

Processamento: envolve a conversio ou transformagio dos dados
nas saidas tteis e desejadas pelo usudrio.
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Um exemplo tradicional é o Célculo de Folha de
Pagamento. Nele constam as horas trabalhadas de cada
empregado junto com o valor da hora de trabalho.
Devem ser multiplicados e calculados o pagamento
liquido, as horas-extras e descontos, segundo regras
estabelecidas.

Saida: envolve a etapa por onde a informagio propriamente dita é
emitida. E a etapa que realmente interessa ao usudrio do sistema.
Se uma saida gerada por um sistema ndo for util para algum
propésito, entdo se deve fazer uma critica ao sistema para avaliar
sua real necessidade. Por mais simples que isso possa parecer, hd
muitos sistemas do mundo real que geram saidas desnecessarias e
inuteis.

Realimentagao (Feedback): é uma saida usada para fazer ajustes
ou modifica¢bes nas atividades de entrada ou no processamento.
Erros de digitagio, por exemplo, podem fazer com que dados de
entrada tenham que ser corrigidos antes de seu processamento.
A realimentag¢ido também ocorre quando o sistema gera saidas
que demandam uma tomada de decisdo que provocard uma nova
entrada no sistema.

Um sistema indicando que os niveis de estoque de uma
empresa estao baixos podera provocar uma decisao

de aquisicao que, por sua vez, gerara a atualizagao dos
produtos em estoque, ou seja, uma nova entrada no
sistema.

- Na sua opinido, € preciso um computador para se ter um Sistema de
Informagao?

Absolutamente nio!

Desde que o ser humano desenvolveu a escrita, as informacoes
vém sendo registradas e manipuladas. Um simples fichdrio

com informagoes de clientes pode ser considerado um sistema

de informagdo. Ao dispor suas fichas em ordem alfabética, por
exemplo, o individuo estard fazendo um processamento, para
facilitar posteriormente a recupera¢do da informacio. Entretanto,
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o uso computacional certamente potencializou a realiza¢do de
inimeras tarefas na manipula¢do da informacio, que seriam
invidveis no processamento manual.

Antes de prosseguir, observe mais um exemplo de sistema de
informagoes.

Sistema de Informac¢6es Académicas

Objetivo do sistema: gerenciar as informacdes de uma escola
sobre seus alunos, professores, oferta de disciplinas, registro de
notas e controle de mensalidades.

Entradas: dados de alunos, professores, disciplinas, turmas
ofertadas, notas dos alunos em cada disciplina.

Processamento: armazenamento de dados, calculo de médias
e frequéncias dos alunos, distribuicdo dos alunos em turmas,
preparacao de relatérios, calculo de mensalidades e descontos,
etc.

Saidas: emissdo de diarios de classe, relatérios de alunos
aprovados e reprovados, relatorios de professores por turma,
emissao de boletos, etc.

Observe atentamente que até este momento destacamos que as
organizagdes podem ser vistas como sistemas e também definimos
e exemplificamos os sistemas de informagdes propriamente ditos.
E importante saber distinguir quando estamos nos referindo aos
sistemas organizacionais e quando nos referimos aos sistemas de
informagio.

Os sistemas de informagio, como seu préprio nome indica,
trabalham com entradas e saidas que sdo dados e informagdes. J4
a organizagao como um sistema pode ter como entradas elementos
fisicos, recursos financeiros etc. Fique atento a isso!

Na préxima se¢do, vocé poderd perceber a interconexdo entre os
sistemas de informacio e as organizag¢des. Siga em frente.
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Se¢ao 4 - Com qual visao abordar os Sistemas de
Informacao numa organiza¢ao?

No passado, quando os computadores comegaram a ser utilizados
para dar suporte a sistemas de informacio, a abordagem de sistemas
era essencialmente técnica. Era esta uma época em que o individuo
deveria se adaptar ao que a médquina era capaz de fazer. A principal
preocupagio dos profissionais de tecnologia estava em como
programar computadores de modo a leva-los a processar dados e
informagdes. Ao usudrio restava a oportunidade de poder usar o que
o computador era capaz de oferecer.

Hoje, essa perspectiva, apesar de importante, é
insuficiente para que se possa garantir que o sistema
seja bem-sucedido. Um sistema de informacéo é

um produto de trés componentes: tecnologia,
organizacgodes e pessoas. Esta visdo mais abrangente
dos sistemas de informacao é conhecida como
abordagem sociotécnica.

Observe a Figura 2.2:

Usuarios Procedimentos

Sistema de
informacao

« Hardware

« Software

« Bancos de dados
« Comunicagbes

Figura 2.2 - Componentes da abordagem sociotécnica de Sistemas de Informagdes.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).
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Organizacoes

As organizacdes podem ser vistas como uma grande
colegao de processos operacionais e administrativos.

Os processos operacionais sao aqueles que criam,
produzem e entregam os bens e servicos que sao
consumidos pelo mercado, enquanto 0s processos
administrativos sdo responsaveis pelo planejamento e
controle da condugao dos negdcios. (GONCALVES, 2000).

Esses processos seguem uma série de procedimentos que podem
estar formalizados e escritos, ou compor préticas de trabalho
informais. Muitos dos procedimentos organizacionais sio
incorporados aos sistemas de informagio, como por exemplo,
pagar um fornecedor ou corrigir uma fatura errada. Assim, um
sistema de informagoes podera ser afetado pela forma como a
organizagio trabalha (seus procedimentos) ou, pelo contririo,

ele poderd afetar a forma como a organizagio trabalha, pois

sua adogdo poderd definir outras formas de execugio dos
procedimentos organizacionais.

~ Pense em uma organizagdo governamental, em uma pequena
indiistria ou uma grande rede de lojas. E vocé visualizard sistemas de
informagdo muito diferentes entre si, pois cada uma dessas organizagoes
possui processos e afinidades diferentes a serem realizados.

Pessoas

As pessoas sao os usuarios efetivos, que usam as
informacdes de um sistema para executar seu trabalho.
Sao as pessoas que possibilitam as entradas no sistema,
utilizam suas saidas, enfim, tornam o sistema util. Nesse
contexto, esses individuos devem ser preparados para
realizar suas tarefas e usar eficientemente os sistemas
de informacao.
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A atitude das pessoas perante as organizagoes pode afetar
profundamente o seu desempenho no uso dos sistemas de
informagdo. Individuos desmotivados, sem capacitagio ou ainda
inseridos em um ambiente em que ndo tém clareza sobre o que
se espera de seu trabalho, provavelmente nio serdo usuarios
produtivos de um sistema de informagio. Condi¢oes adequadas,
conforto, um ambiente saudével de trabalho representam forte
suporte para a moral, a produtividade e a receptividade dos
individuos aos sistemas de informagio. Deve-se, portanto, ter
a preocupacio de construir sistemas adequados as necessidades
daqueles que os utilizam, e ndo o contrario.

Tecnologia

A tecnologia é o meio pelo qual os sistemas de
informacdo podem ser implementados. Deve

ser vista como ferramenta e nao ter um fim em

si mesma. A tecnologia envolve: o computador
propriamente dito e demais equipamentos (hardware);
os programas de computadores (software); as
tecnologias de armazenamento para organizar

e armazenar os dados (bancos de dados); e os
recursos de telecomunicacdes que interconectam os
computadores em rede.

A abordagem sociotécnica, portanto, considera os sistemas
de informagdes de uma forma ampla, uma vez que considera
que os sistemas de informagio nio se concentram apenas

em tecnologias, mas também nas pessoas e nos processos
organizacionais que estdo permanentemente sendo afetados e
influenciando os sistemas de informagoes.

- Procure reﬂez‘ir um pouco sobre o depoimento a seguir, observe:

“Eu ndo quero usar um computador. Eu ndo quero fazer
processamento de texto. O que eu quero é escrever
uma carta, olhar a previsao do tempo, pagar uma conta
ou jogar um game.”

Donald Norman, no livro “The Invisible Computer”.
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Por tltimo, vale lembrar que, para entender a natureza e o
impacto que um sistema de informagio pode causar numa
organizacio, ¢ necessirio entender os problemas para os quais
eles sdo projetados como solugdes, bem como as solugdes
propostas e os processos organizacionais que levaram a essas

solucoes. (REZENDE e ABREU, 2008).

Secao 5 - Como avaliar se um sistema de informacao é
bem-sucedido?

Se as organizac¢oes despendem preciosos esforcos e recursos

para a implantacio de sistemas de informagio, certamente elas
esperam obter algum retorno. Os sistemas bem-sucedidos devem
proporcionar ganhos que, no minimo, devem equivaler aos
esforcos despendidos. Deve-se, entdo, ter a preocupagio com o
desempenho dos sistemas de informagio.

Existe uma forma de realizar essa avalia¢do por meio de alguns
indicadores de sucesso, segundo Ein-Dor e Segev (1985). Esses
indicadores sio:

» Rentabilidade: Existe quando os beneficios do sistema
ultrapassam seus custos.

» Desempenho: Ocorre quando o sistema melhora a
qualidade das decisoes de seu usudrio.

s Areas de aplicagao: Um sistema é bem-sucedido
quando ¢ aplicado aos problemas de maior importincia
na organizagio. Isso contribui significativamente para
justificar seu custo.

m Satisfacido dos usuarios: Como o sistema é um
instrumento de auxilio ao usudrio, sua satisfa¢do indica
que as fungdes esperadas pelo usudrio sio atendidas.
Mesmo sendo uma avalia¢io subjetiva, essa pode
ser considerada vélida se estiver associada a outros
indicadores de sucesso.
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» Utilizagao generalizada: O fato de o sistema ser
amplamente utilizado é um indicador de sucesso na
medida em que possui a aprovagio de vérias pessoas.

Essas caracteristicas sio de dificil mensuragio; entretanto, se
elas puderem ser observadas, objetiva ou intuitivamente, serdo
indicadoras de um sistema bem sucedido.

Para finalizar esta secio, lembre que o desenvolvimento de
sistemas de informagio deve sempre incluir as trés diferentes
perspectivas sugeridas pela abordagem sociotécnica: organizagio,
pessoas e tecnologias. Dessa forma, haverd melhores condi¢oes
para garantir o sucesso dos sistemas de informagio nas
organizagoes.

- Mas serd que existem sistemas de informagdo nas organizagboes que
ndo apresentam bons resultados? Vocé conhece algum caso de sistema
mal-sucedido?

Busque observar em revistas casos e relatos sobre a adogio de
sistemas de informacio nas organizac¢oes. Pode-se aprender
bastante com as experiéncias jd vivenciadas por outras pessoas e
organizagoes.

Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de estudar os conceitos
fundamentais que norteiam o estudo dos sistemas de informagao.

Em especial, vocé viu que a defini¢iio de sistema tem ampla
aplicacio em diversas dreas do conhecimento humano. Quanto
aos sistemas de informacio baseados em computador, procurou-
se destacar sua estreita relagdo com as organiza¢des que fazem
uso deles como ferramenta de trabalho.

Um dos destaques foi a abordagem sociotécnica dos sistemas
de informagao, na qual se destacam trés dimensdes de igual
importancia: Tecnologia, Organizagio e Pessoas. Vocé observou
que todas as dimensdes merecem atencio e equilibrio para
garantir o sucesso dos sistemas nas aplicagdes empresariais.
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Por fim, vocé estudou que os sistemas de informagao podem
ser avaliados por indicadores de sucesso que revelam o grau de
aproveitamento e satisfacdo que o sistema proporciona para seu
usudrio ou para as organizagoes.

Esperamos que os conceitos discutidos ao longo desta unidade
tenham permitido que vocé alcance os objetivos propostos.

Atividades de autoavaliacao
Com base na leitura que vocé realizou ao longo desta unidade, responda
e/ou trabalhe as seguintes questoes:

1) Apresente trés sistemas ndo computacionais que fazem parte do
mundo real.

2) Por que uma organizacao pode ser considerada um sistema?
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3) Leia 0 estudo de caso a seguir e responda as questoes:

Sistema de Posicionamento Global

O Sistema de Posicionamento Global, vulgarmente conhecido
por GPS (do inglés Global Positioning System), é um sistema de
navegacao por satélite utilizado para determinacdo da posicao
na superficie da Terra ou em 6rbita. E constituido por uma
constelacao de 24 satélites.

O sistema GPS foi criado e é controlado pelo Departamento de
Defesa dos Estados Unidos da América e pode ser utilizado por
qualquer pessoa, gratuitamente, necessitando apenas de um
receptor que capte o sinal emitido pelos satélites. O sistema esta
dividido em trés médulos: espacial, de controle e de usuario. O
modulo espacial é composto pela constelacao de satélites. O
modulo de controle é formado pelas estacdes terrestres dispersas
pelo mundo, responsdveis pela monitoracdo das 6rbitas dos
satélites, sincronizacao dos relégios atdmicos de bordo dos
satélites e atualizacdo dos dados que os satélites transmitem. O
segmento do usudrio consiste num receptor que capta os sinais
emitidos pelos satélites. Um receptor GPS (GPSR) decodifica as
transmissdes do sinal de multiplos satélites e calcula a sua posicdo
com base na distancia entre o receptor e os satélites. A posicao

é dada por latitude, longitude e altitude, com coordenadas no
padrdao WGS84.

Fonte: Adaptado de Wikipédia, a enciclopédia livre na Internet -
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_Posicionamento_Global.

a) Cite trés subsistemas do GPS.
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b) Identifique as atividades de entrada, processamento e saida do moédulo
usuario do GPS.

¢) Qual o objetivo do sistema GPS?

d) Libere a sua imaginacao e pense: poderia ser o GPS um subsistema de
outro sistema maior? Se sim, cite algum exemplo de sistema. Se nao,
justifique.

4) Quais sdo as trés dimensdes da abordagem sociotécnica dos sistemas
de informacao? Qual a importancia de cada uma dessas dimensdes
para o sucesso de um sistema de informacao?
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5) Se considerarmos que uma biblioteca pode ser uma organizacgao, entao
poderemos considera-la como um sistema. Sob essa 6ética, identifique
entradas, processos e saidas da biblioteca.

Sistema Biblioteca

Entradas

Processamento

Saidas

6) Agora pense em um Sistema de Informacéo para Bibliotecas. Observe
que esta questao aborda a parte informacional de uma biblioteca. Sob
essa Otica, identifique entradas, processos e saidas desse sistema de
informacao.

Sistema de informacgoées para bibliotecas

Entradas

Processamento

Saidas
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@\ Saiba mais

Se vocé ficou interessado em conhecer mais detalhes sobre os
contetdos desta unidade, sugerimos algumas obras para pesquisa:

LAUDON, K. C.; LAUDON, L. P. Sistemas de informacées
gerenciais. 7. ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall, 2007.

STAIR, R. M.; REYNOLDS, G.W. Principios de sistemas de
informacao. 9. ed. Sio Paulo: Cengage Learning, 2010.
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As tecnologias da informacao

Objetivos de aprendizagem

m Ao final desta unidade vocé tera subsidios para:

m  Conhecer os varios tipos de computadores existentes e
0s principais componentes de um computador.

m  Compreender os principais tipos de softwares e seus
propdsitos no ambiente de sistemas de informacédo
computadorizados.

m Entender os principais conceitos vinculados a bancos
de dados e seu papel nos sistemas de informacao.

m  Compreender como as redes de telecomunicagdes se
estruturam e como apoiam as empresas.

Sec¢oes de estudo

Secao1 Tecnologias de hardware.

Secao2 Tecnologias de software.

Secao3 Tecnologia de bancos de dados.

Secao4 Asredes de telecomunicacao e a internet.
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Para inicio de estudo

Como vocé deve se recordar, a tecnologia ¢ um dos componentes
dos sistemas de informacio, englobando hardware, software,
bancos de dados e redes de comunicagio.

Hardware é o conjunto de componentes mecanicos,
elétricos e eletronicos. E a porcao fisica, aquela que
podemos ver e tocar.

Software é a porcéo logica. E constituido pelos
programas, ou seja, o conjunto de instrugdes, que
permite que o hardware processe os dados.

Banco de dados é a colecdo de arquivos e tabelas que
armazenam dados e suas respectivas associagoes.

Rede é um sistema de ligacao que permite o
compartilhamento de recursos entre diversos
computadores.

A Tecnologia da Informagio (TT) pode ser compreendida como
um componente que oferta opgdes de solucdes e alternativas
para adogdo nos Sistemas de Informacao. Nesse contexto,

o entendimento de alguns conceitos bésicos de TT propicia
maiores condi¢des para subsidiar o processo de escolha das
tecnologias mais adequadas as necessidades de entrada, saida,
armazenamento e processamento de informagdes.

A proposta desta unidade é apresentar as principais tecnologias
de hardware, software, banco de dados e telecomunicagoes, com
o objetivo de que vocé, como usudrio delas, possa avaliar suas
caracteristicas, fraquezas e potencialidades, de forma a explora-
las de maneira mais eficiente.
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Se¢ao 1 - Tecnologias de hardware

O hardware vem evoluindo em estdgios, ou geragoes, de
tecnologia. Cada geragdo proporcionou um aumento de
capacidade de processamento e de armazenamento e, a0 mesmo
tempo, trouxe uma diminui¢do dos custos. Essas geracoes
distinguem-se por diferentes tecnologias que executam as fungoes
de processamento.

Observe no quadro a seguir as geragdes de computadores

apontadas por Velloso (2004).

A primeira geragao de computadores, que se desenvolveu no
inicio dos anos 50, utilizava valvulas que consumiam grandes
quantidades de energia, gerando muito calor, e tinham vida util
limitada. Por isso, os computadores de primeira geracdo tinham
memodria e capacidade de processamento limitadas.

A segunda geracao de computadores floresceu nos anos 60, e
utilizava transistores para processar e armazenar informacoes.
Eles consumiam menos energia que as vélvulas, geravam menos
calor e eram mais baratos, mais estéveis e mais confidveis. Os
computadores de segunda geragao, com maior capacidade de
processamento e armazenamento, comegaram a ser bastante
utilizados com propésitos cientificos e empresariais.

A terceira geragao de computadores, nos anos 70, usava
circuitos integrados para armazenar e processar informacoes.
Os circuitos integrados possuem numerosos pequenos
transistores impressos sobre chips de silicio.

Os computadores da quarta geracao, surgidos a partir dos

anos 80, sdo o resultado do avanco na area da microeletrénica.
Eles utilizam a tecnologia de circuitos integrados em escalas
superiores de integracao para armazenar e processar as
informacdes (hoje, pode-se colocar 1 bilhdo de transistores sobre
0 chip). Esses computadores sao baratos e largamente utilizados
nas empresas e no dia a dia.

Ainda se discute a passagem para uma quinta geracao de
computadores. De qualquer forma, vocé pode estar certo de que
os computadores continuardo a se tornar cada vez menores,
mais rapidos, mais confiaveis, de aquisicdo e manutencao mais
barata e mais interconectados em redes de computadores.
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Hoje, sdo virios os tipos de computadores disponiveis,
distinguindo-se entre si principalmente por sua capacidade de
processamento.

Quais os tipos de computadores existentes?

Os computadores sio normalmente classificados como:
microcomputadores, computadores de médio porte e
computadores de grande porte.

Microcomputadores

Os microcomputadores, também chamados de micros ou
computadores pessoais (PCs) sdo a categoria menor e mais barata
de computadores de uso geral. Eles podem ser subdivididos em
quatro categorias, baseados em seu tamanho: desktops, laptops,
notebooks e palmtops.

O computador pessoal deskzop é o microcomputador mais
comum, normalmente possui desenho modular, com unidades
separadas, mas interligadas de monitor, teclado e CPU.

Os computadores laptop e notebooks sao pequenos, facilmente
transportdveis, leves e cabem em uma pasta executiva. Foram
projetados para oferecer maior conforto e mobilidade, permitindo
aos usudrios acesso a processamento e dados sem ficar presos ao
ambiente do escritdrio.

Os computadores pa/mtop sio microcomputadores de mio,
pequenos o bastante para serem carregados na mao. Apesar

de serem capazes de computagio geral, eles normalmente sio
configurados para aplicagdes especificas e tém possibilidades de
entradas e saidas de dados limitadas.

O assistente pessoal digital (PDA) é um computador pal/mtop.
Possui telas de toque e reconhecimento de escrita feita com
caneta ou teclados para que as pessoas em deslocamento possam:
enviar e receber e-mail; ter acesso 4 web; trocar informagoes,
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como compromissos, relagcoes de problemas e contatos de vendas,
com seus PCs de escritério ou servidores de rede.

O computador de rede, também chamado “cliente magro”, em
contraposi¢io aos tradicionais PCs, chamados “clientes gordos”,
sdo uma das novas categorias de microcomputador.

Sdo computadores com pouca ou nenhuma capacidade de
armazenamento em disco, e dependem basicamente de
servidores de Internet ou intranet para seus softwares e dados. O
computador de rede é mais simples, barato e de manuten¢do mais
tacil do que um microcomputador de caracteristicas plenas.

Alguns microcomputadores sio potentes estagdes de trabalho
(workstations), que suportam aplica¢des com demandas intensas
de computagio matemitica e exibigdo grifica, tais como o CAD
(computer-aided design - projeto auxiliado por computador) na
engenharia, e andlise de investimentos e por#folio no ramo de
titulos financeiros.

Alguns microcomputadores sdo utilizados como servidores de
rede. Normalmente sdo microcomputadores mais potentes que
coordenam telecomunicagdes e compartilhamento de recursos em
pequenas redes locais e sizes de internet e intranet.

Computadores de médio porte

Os computadores de médio porte, também conhecidos como
minicomputadores, sao sistemas para multiplos usudrios, que
podem gerenciar redes de PCs e terminais. Sdo menores e

mais baratos que os computadores de grande porte, mas tém
significativa capacidade de processamento, suficiente para atender
as necessidades de computagio de muitas organizagoes.

Os computadores de médio porte se tornaram populares nas
empresas como poderosos servidores de rede para ajudar a
gerenciar grandes sifes na internet, intranets e extranets. Também
sdo encontrados em usos especificos, tais como: monitoragao e
controle de processos industriais; pesquisa cientifica e aplicagoes
de engenharia.
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Computadores de grande porte (mainframes)

Os mainframes sio computadores grandes, rdpidos e potentes.
Possuem alta capacidade de processamento e de armazenamento.
A maioria das grandes empresas, em que o processamento de
dados ¢ centralizado e que utilizam grandes bancos de dados,
usam computadores mainframe. Dessa forma, os mainframes
continuam a gerenciar as necessidades de processamento de
informagdes das principais empresas e agéncias governamentais,
com grande quantidade de transa¢ées a processar ou com
complexos problemas de computagio. Esses sistemas ainda sao
utilizados para aplica¢oes de uso intensivo de cdlculos, como
andlise de dados sismicos de explora¢des de campos petroliferos,
ou simulagdo de condi¢des de voo no desenho de aeronaves.

Os mainframes também sio amplamente utilizados como
superservidores para grandes redes e sizes de grandes companhias
com elevado volume de transagbes via internet.

O termo supercomputador descreve uma categoria de poderosos
computadores, usados para processamento de grandes modelos
de simulagio de fenomenos reais, que exigem representagdes

e calculos matematicos complexos ou para a criagio e o
processamento de imagens. Eles sdo utilizados para aplicagdes
de previsoes climdticas, defesa militar, cosmologia, astronomia
entre outros. O mercado de supercomputadores inclui agéncias
governamentais de pesquisa, grandes universidades e grandes
empresas.

Qualquer computador, desde um microcomputador até um de
grande porte, ¢ constituido de diversos componentes que, em sua
esséncia, tém a mesma concepgao logica.

Quais os componentes de um computador?

Um computador possui dispositivos de entrada, dispositivos
de saida, unidade central de processamento (CPU ou UCP),
meméoria principal, memdria secundaria e dispositivos de
comunicagio, conforme esquematizado na figura 3.1.
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Dispositivos Unidade Central Dispositivos
de entrada de Processamento de saida

N\ A
Unidade de Unidade de BARRAMENTO
controle aritmética e
l6gica
BARRAMENTO .. « Dispositivos
Memoria principal »| de comunicacdo

A
BARRAMENTO
A\

[ Memoria secundaria ] REDE EXTERNA

Figura 3.1 - Componentes do hardware.
Fonte: Turban et al (2005).

A unidade central de processamento ¢ a memédria principal sio
dois componentes fundamentais para o processamento dos dados,
propriamente dito. As instrugdes e os dados trafegam entre a
unidade central de processamento e os demais componentes do
computador, por meio de canais de comunica¢do chamados de
barramento.

Os dispositivos de entrada, saida, armazenamento
externo e comunicagao sao genericamente nomeados
como periféricos. Os periféricos dependem de
conexodes diretas ou ligacdes de telecomunicagdes com
a unidade central de processamento para uso. Sem os
periféricos, um computador, pode-se dizer, é apenas
uma potente “caixa de processamento”. (LAUDON e
LAUDON, 2007).

Observe agora o papel de cada um desses componentes:

Unidade central de processamento e memdria principal

A unidade central de processamento (CPU — Central Processing
Unit) é o centro de todas as atividades computacionais, onde

se controla o processamento, onde os dados sdo manipulados,
onde sdo executadas as instrucdes definidas nos programas. Nos
microcomputadores, ela é o microprocessador principal.
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A meméria principal (armazenamento interno) dos computadores
¢ o local onde a CPU armazena as instrugdes e os dados que estd
processando. Quanto maior a drea de memdria, tanto maiores
serdo os programas que podem ser armazenados e executados.
Esta é uma memoria volatil. Essa volatilidade significa que todos
os dados e programas armazenados se perdem quando a maquina
¢ desligada. Para restringir a possibilidade de perda de dados,
muitos programas de aplicativos periodicamente fazem a gravagao
automadtica dos dados!

- Mas vocé sabe como pode ser medida a velocidade de processamento?
Entdo, veja no quadro a seguir o que Velloso (2004) explica:

Como pode ser medida a velocidade de processamento?

O processamento baseia-se no ciclo “busca-execucao”, ou seja,
busca instrucdo na memaria principal e executa instrucao no
processador, e assim sucessivamente, milhdes de vezes por
segundo. A velocidade na qual este ciclo é executado, é regulada
pelo “relégio” do processador, que é medido em Megahertz
(MHz), ou milhdes de ciclos por segundo, e Gigahertz (GHz), ou
bilhdes de ciclos por segundo. Na pratica, isso quer dizer que

um microprocessador de 1,3 GHz pode fazer 1, 3 bilhdes de
operacdes aritméticas em 1 segundo.

Observe que a velocidade de processamento depende de outros
fatores, além da velocidade de relégio do microprocessador.
Também influenciam, por exemplo, o tamanho dos barramentos,
que interconectam componentes do microprocessador, o uso de
memorias intermediarias (cache) para acelerar o processamento
pela retencao de dados que sao utilizados com mais frequéncia
pelo processador, o uso de microprocessadores especializados
como um co-processador aritmético para fazer calculos mais
depressa.
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Dispositivos de entrada

Os dispositivos de entrada aceitam dados e instrugoes e os
convertem em uma forma que o computador possa entendé-los.
Os usudrios podem comandar o computador e comunicar-se com
ele por meio de um ou mais dispositivos de entrada. Cada um
deles aceita formas especificas de dados.

Por exemplo, os teclados transmitem caracteres
digitados e os reconhecedores de caligrafia “leem”
caracteres escritos a mao.

Existe uma tendéncia rumo ao incremento no uso de

tecnologias de entrada que fornecam uma inserface mais natural
com os usudrios de computadores. O uso de dispositivos
indicadores como mouses eletronicos e painéis sensiveis ao

toque, o escaneamento Gtico, reconhecimento de caligrafia e
reconhecimento de voz vém cada vez mais sendo usados de forma
a tornar mais direta e ficil a inser¢io de dados e comandos nos
computadores. Na figura 3.2 sio ilustrados alguns dos principais

dispositivos de entrada e seu uso.

Leitor de cédigo de barras

Leitor de bastdo

Dispositivo Uso

[@ EEL‘EJCEEEEIEEJ% ] ’

S S Formas mais

Ssme——anon comuns de entrada
de dados.

Mouse Teclado (aneta dtica Tela de toque
0Os dados sao
/ obtidos sob forma

de barras impressas
de diferentes
larguras.
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Dispositivo de pontos de vendas

Dispositivo Uso
v 0s dados séo obtidos

o Ny sobre paginas

e impressas ou
‘ mesmo sob formas

manuscritas.

Scanner 6tico
0s dados sao

inseridos no local
onde foi efetuada
uma transacdo.

Leitor de caractere em tinta magnética

0s dados inseridos
$a0 impressos com
tinta magnética.
Este sistema é
utilizado no caso de
cheques bancrios.

A entrada de voz
éinterpretada e
mostrada em uma
tela ou armazenada
em disco.

Digitaliza imagens
graficas e
transmite-as para o
computador.

Camera Gravador

Podem ser inseridos
videos, fotos,
graficos, som e
texto para criar
apresentacoes,
multimidia para
ensino, informacao
e entretenimento.

Figura 3.2 - Dispositivos de entrada.
Fonte: Turban et al (2005).
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Dispositivos de saida

Os dispositivos de saida apresentam os dados de uma forma que
as pessoas possam entendé-los. A saida gerada pelo computador
pode ser transmitida para o usudrio por diversos dispositivos

ou meios. Os principais dispositivos de saida sdo mostrados na

Figura 3.3.

Dispositivo de saida Uso

Imprime relatdrios, preenche
formuldrios e imprime graficos de
alta resolucdo.

Mostra informacdes digitadas,
armazenadas no computador ou
produzidas por ele.

Desenha graficos e esquemas
coloridos produzidos por

computador.
Plotador (plotter)
- I-__..,ol.__h:t Responde aos usuarios via
% % mensagens verbais ou musica, e

apresentacdes multimidia.

/ , o
‘ %% sobreposicoes de som e voz para

Resposta em dudio

Figura 3.3 - Dispositivos de saida.
Fonte: Turban et al (2005).
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Memoria secundaria

A memoria secundaria (armazenamento externo) armazena
dados e programas para uso futuro. Essa é separada da meméria
principal e da CPU, mas conecta-se diretamente a elas. Os
principais meios de armazenamento secunddrio sdo mostrados na

Figura 3.4.

Armazenamento secundario
Discos magnéticos

Uso

| Forma mais usual

| de armazenamento
Sy secundario.

Disco rigido Disco flexivel

-O'_”ff Armazenamento de

acervos de longo

prazo e backup.
-
Fitas magnéticas
=& =
Armazenamento
multimidia.
Memory
16
Mbyte
ce Armazenamento
o portatil.
(artdes de memdria flash drives USB (pen drives)

Figura 3.4 - Armazenamento secundario.
Fonte: Elaboragdo do autor.
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- Vocé sabe como funciona a representagio de dados no computador?

Os dados sdo processados e armazenados no computador, por
meio da presenca ou auséncia de sinais eletrénicos ou magnéticos
nos circuitos do computador ou na midia usada. Isso é chamado
de representacio bindria ou representa¢io de dados em “dois
estados”, j4 que o computador e a midia podem exibir apenas dois
estados ou posi¢des possiveis - “ligado” (1) ou “desligado” (0).

Os modos “ligado-desligado” sdo usados para estabelecer um
bindrio (1 ou 0) para armazenar um digito bindrio ou bit.

Um agrupamento de &izs ¢ chamado de yfe. Geralmente, um
byte é composto de 8 bifs e representa um caractere — letra,
numero ou simbolo especial.

As capacidades de armazenamento sio medidas pelo nimero de
bytes. As medidas mais comuns sio:

= kilobyte (KB) = 1024 bytes
= megabyte (MB) = 1.048.576 bytes
» gigabyte (GB) = 1.073.741.824 bytes

m terabyte (IB) =1.099.511.627.776 bytes

Dispositivos de comunicacao

Os dispositivos de comunicagido permitem o fluxo de dados
com outros computadores conectados em rede (por exemplo, a
internet e as intranets). Os principais dispositivos envolvidos na
comunica¢io de dados sdo ilustrados na Figura 3.5.
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Dispositivos de comunicacao

Uso

Placa de rede

Ligar vérios
computadores em
rede via cabo.

=
=)
o
o)
3

Converter sinais
digitais em
analdgicos para
transmissao por
linhas.

Concentrador (hub)

Controle de tréfego
de dados de varias
redes.

Figura 3.5 - Dispositivos de comunicagao.
Fonte: Elaboragdo do autor.

Secao 2 - Tecnologias de software

Por mais evoluido que seja o hardware de um computador, ele
s6 fornece capacidade bruta de processamento. O hardware nao
consegue executar qualquer a¢do sem receber uma instrugio.
Essas instrugoes sao chamadas de soffware ou programas de

computador.

Existem dois tipos principais de soffware: software aplicativo e

software basico.




Gestao da Informagao

O software aplicativo executa atividades de
processamento de dados que proporcionam
funcionalidade ao usuario, como o processamento de
um texto, ou o cdlculo de uma folha de pagamento,
por exemplo.

O software bdsico age basicamente como intermediario
entre o hardware e os programas de aplicativos.

Eles manipulam os recursos de hardware para os
aplicativos. Esse é o papel do Windows, por exemplo,
ao gerenciar o armazenamento secundario para todos
os aplicativos que rodam sobre ele.

A figura 3.6 mostra que o soffware bésico é necessariamente
um intermedidrio entre o hardware e o software de aplicativo; o
software de aplicativo ndo consegue rodar sem o soffware basico.

Software aplicativo

Software basico

Hardware

Figura 3.6 - Principais tipos de software.
Fonte: Turban et al (2005).

Cada uma dessas categorias engloba uma gama de soffwares.

Observe na sequéncia quais sao os principais.
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Principais tipos de software aplicativo

O software aplicativo voltado para a solugdo de problemas do
usudrio pode ser de uso geral ou de uso especifico.

m Aplicativos de uso geral nio estio ligados a nenhuma
tarefa empresarial especifica. Eles executam trabalhos
comuns de processamento de informagdes para usudrios
finais. Os aplicativos de uso geral mais utilizados sdo
as planilhas eletronicas, os processadores de texto, os
softwares de editoragio eletrdnica e os soffwares graficos.

m Aplicativos de uso especifico, sdo assim chamadas,
porque oferecem solu¢des de processamento para
necessidades especificas de usudrios finais. Sdo exemplos
desse tipo de aplicagbes nas empresas as aplica¢des de
administracdo, de contabilidade, de folha de pagamento,
de controle de estoques, de controle de pedidos de venda,
de andlise de investimentos.

Quais os principais tipos de software basico?

Como vimos anteriormente, o soffware basico coordena as virias
partes do computador e faz a mediagio entre o soffware aplicativo
e o hardware do computador. O soffware basico que gerencia e
controla as atividades do computador é chamado de sistema
operacional. Outros soffwares bisicos consistem em programas

de desenvolvimento de sistema e programas utilitdrios (como por
exemplo, antivirus e gerenciadores de copias — backups).

- Para concluir esta se¢io sobre soﬁware, veja a seguir algumas
questoes relacionadas a aquisi¢do de softwares.

Licenciamento de software

Os fornecedores gastam tempo e dinheiro no desenvolvimento
de software de modo que precisam protegé-lo contra cépia e
distribui¢do por terceiros, quer sejam pessoas ou empresas.
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A medida que cresce o nimero de microcomputadores e os
negécios ficam cada vez mais descentralizados, torna-se mais
dificil administrar os ativos de soffware de uma organizagio.

E importante que se monitore constantemente os ativos de
software para assegurar que os mesmos possuam licencas de uso
em numero equivalente 4 quantidade de softwares instalados,
sob pena de se sofrer sangoes legais.

Upgrades de software

As empresas de soffware estio constantemente atualizando seus
programas e vendendo novas versoes. O soffware atualizado
pode oferecer aperfeicoamentos valiosos, mas, por outro lado,
pode também oferecer muito pouco em termos de recursos
adicionais. Decidir se e quando comprar a versio mais recente
de um soffware é uma questio que deve ser avaliada sempre.

Shareware e freeware

Shareware ¢ um software com direitos autorais protegidos,

mas que podem ser utilizados por um periodo especifico

para avaliacdo. Expirado esse prazo o usudrio deve pagar um
pequeno prego ao autor pelo privilégio de utiliza-lo. Q freeware
é um soffware gritis.

Ambos ajudam a manter os custos do soffware baixos. O
shareware € o freeware muitas vezes ndo sao tdo potentes, isto ¢,
nio possuem o conjunto completo de caracteristicas como as
versdes oficiais, mas alguns usudrios obtém com eles aquilo que
precisam a um preco acessivel. Uma infinidade deles pode ser
obtida via Internet.

Software livre

Software livre, segundo a defini¢io criada pela Free Software
Foundation, é qualquer programa de computador que pode
ser usado, copiado, estudado e redistribuido sem restricoes.
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O conceito de livre se opde ao conceito de soffware restritivo
(software proprietirio), mas nio ao soffware que é vendido
almejando lucro (soffware comercial). A maneira usual de
distribuicdo de soffware livre ¢ anexar a este uma licenga de

software livre, e tornar o cédigo fonte do programa disponivel
(Portal Software Livre, 2011).

Se¢ao 3 - Tecnologia de banco de dados

Um sistema de informacio eficaz fornece aos usuirios
informag¢des no momento certo, precisas e relevantes. Esta
informagio é armazenada em arquivos de computador. Quando
esses arquivos sdo corretamente organizados e mantidos, os
usudrios podem facilmente acessar e obter as informagdes de que
necessitam.

Um banco de dados é um conjunto integrado de
dados, relacionados logicamente, para servir a muitas
aplicacdes eficientemente, pela centralizacao dos
dados e pela minimizacao de dados redundantes.
(LAUDON e LAUDON, 2007).

A abordagem de gerenciamento de bancos de dados é o
fundamento dos métodos modernos de gerenciar dados
organizacionais. Esse tipo de abordagem, segundo Laudon e
Laudon (2007), oferece aos usudrios finais diversos beneficios
importantes como:

» redugio da duplicagio de dados;

m integracdo dos dados, de forma que possam ser acessados
por multiplos programas e usudrios;

m os programas nio dependem do formato dos dados e
do tipo de hardware de armazenamento secundirio que
estdo sendo utilizados;
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m os usudrios sio dotados de capacidades de consulta
e relatério, que lhes permite facilmente obter as
informagdes de que necessitam sem terem de formular
programas de computagio;

m aumento da integridade e seguran¢a dos dados
armazenados em bancos de dados, ja que o acesso aos
dados e a modificagio sio controlados pelo sistema de
gerenciamento.

O gerenciamento efetivo de bancos de dados envolve o uso de
sistemas gerenciadores.

Sistema de gerenciamento de Bancos de Dados

Um sistema de gerenciamento de banco de dados (SGBD)

¢ simplesmente um sgffware que permite que uma empresa
centralize os dados, gerenciando-os eficientemente e fornecendo
acesso aos dados armazenados pelos programas aplicativos. O
SGBD atua como uma interface entre os programas aplicativos
e os arquivos fisicos de dados. (LAUDON e LAUDON,
2007). Os softwares de gerenciamento de bancos de dados sdo
encontrados em microcomputadores, computadores de médio
porte e de grande porte.

Um uso importante dos bancos de dados é o data mining
(mineragdo de dados). No data mining, os dados de um depésito de
dados sdo processados para identificar fatores e tendéncias chaves,
nos padrdes histéricos das atividades das empresas. Podem ser
utilizados para ajudar os gerentes na tomada de decisGes sobre
mudangas estratégicas, nas operagdes das empresas para obter
vantagens competitivas no mercado. Veja no quadro a seguir
algumas aplicagoes de data mining:
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Aplicacoes de data mining (mineracao de dados).

Seguros e Planos de saude

Determinar quais procedimentos médicos sdao
requisitados ao mesmo tempo.

Identificar comportamentos fraudulentos.

Transporte

Determinar a distribuicdo dos horarios entre os varios
caminhos.

Analisar padrdes de sobrecarga.

Medicina

Caracterizar o comportamento dos pacientes para
prever novas consultas.

Identificar terapias de sucesso para diferentes doencas.

Secao 4 - As redes de telecomunicacao e a Internet

Nos dias de hoje, a comunicagido de dados é elemento
indispensavel quando se pensa em sistemas de informagao
corporativos e integrados. Computadores isolados, sem integragio
entre si, nao tém mais espago no ambiente das empresas. As redes
de computadores, mais do que conectar computadores entre si,
permitem que as informagdes de diferentes partes e setores de
uma empresa sejam compartilhadas.

- Mas vocé sabe o que € uma rede de telecomunicacao?

Em geral, uma rede de telecomunicacao é qualquer
arranjo onde um emissor transmite uma mensagem
(voz, dados, texto, imagens, dudio, video) para um
receptor por um canal que consiste em algum tipo de
veiculo.
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A figura 3.7 ilustra um modelo conceitual simples de uma rede
de telecomunicagio.

EMISSOR RECEPTOR

ey Mensagem ———» oy
N\

CANAIS

Meios a cabo Meios de difusao

@ Fios de pares trangados @ Transmissdo por microondas
@ (abo coaxial @ Transmissao por satélite

@ (abo de fibra dptica o Ridio

@ Arquivos de dudio @ Radio celular

@ Infravermelho

Figura 3.7 - Modelo conceitual de uma rede de telecomunicacdo.
Fonte: Elaboracao do autor.

Encontramos na formagio das redes de telecomunicagio
computadores (tanto clientes, quanto servidores), processadores
de comunicagdes e software de comunicac¢oes. (LAUDON e

LAUDON, 2007).

m Os servidores sdo computadores dedicados que prestam
servicos especificos (tais como, geréncia de arquivos,
aplicagdes, correio eletrdnico, comunicag¢do com redes
externas) para os clientes da rede. Os clientes (também
conhecidos como ponto de rede ou né de rede) podem ser
desktops, laptops, palmtops e todos os outros dispositivos
e periféricos que podem ser compartilhados por todos os
usudrios da rede de computadores.

m Os processadores de comunicagio sio dispositivos
de hardware que apoiam a transmissdo e recepgao
de dados através de um sistema de comunicagdes.
Esses dispositivos englobam placas de rede, modems,
concentradores (hubs), comutadores (switches),
roteadores, gateways, etc.
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» O soffware de comunicagio executa virias fungoes
em uma rede como: verifica¢io de erros; formatacio
de mensagens; registros de comunicagdes; seguranca e
privacidade de dados; e recursos de conversao.

Para que os dados sejam transmitidos de um local para outro, é
necessario utilizar alguma forma de percurso ou meio — os canais
de comunicagio (eles estdo listados na Figura 3.7).

Como é medida a velocidade de trafego dos dados na rede?

A velocidade de trafego de dados (largura de banda - bandwith)
¢ um grande diferencial em uma rede, pois é a velocidade em
que os dados “viajam”. A velocidade e capacidade das taxas de
transmissdo de dados sdo, normalmente, medidas em i#s por

segundo (BPS).

ﬂ Canais de banda estreita geralmente realizam

transmissdes em baixa velocidade (de até 64K BPS).

O Costumam ser linhas de fios de pares trancados,
geralmente utilizadas para comunicacdes por voz, de
dados por microcomputador e maquinas de fax.

Canais de banda larga realizam transmissoes a partir
de 256K BPS. Normalmente utilizam transmissao por
micro-onda, fibra éptica ou satélite.

As redes podem ser classificadas pela sua abrangéncia
geogrifica. Nessa visdo, as redes podem ser /ocais ou remotas.

Redes locais

As redes locais (LAN - Local Area Networks) conectam
computadores e outros dispositivos de processamento de
informagoes dentro de uma drea fisica limitada, como
um escritério, prédio, fibrica, loja. Uma LAN permite
que usudrios se comuniquem eletronicamente, evitando a
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necessidade de circular documentos em papel. Também
permite que compartilhem recursos de hardware, software e
dados. A Figura 3.8 ilustra uma rede local.

Banco de Dados e
- ! ‘f T Servidor Pacote de} Software
.[ - i J da Rede Compartilhados

PC

il
L
P | \ IJ. (
& ‘ il }-'_’-"-'-'
1 A E— ; Impressora
Processador compartilhada

Interconectado
aoutras redes

d

Figura 3.8 - Exemplo de uma rede local.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Redes remotas

As redes remotas (WAN - WideArea Networks) sio redes de longa
distancia, que cobrem grandes dreas geograficas. Essas grandes
redes se tornam uma necessidade para realizar as atividades
cotidianas de muitas empresas, organizagdes governamentais

e individuos. As redes que cobrem uma grande cidade ou drea
metropolitana (MAN - Metropolitan Area Network) também
podem ser incluidas nessa categoria.

- FE a rede mundial de compuz‘adores - a Internet?

A Internet é uma rede de computadores de alcance
mundial com milhées de computadores interligados

através de uma grande estrutura de telecomunicagoes.
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Em menos de uma década multiplicaram-se os servidores de
internet, os servicos oferecidos e os usudrios. Na virada do ano
2000, havia mais de cem milhdes de usudrios de internet no
mundo. Hoje, todas as empresas e organizagdes importantes
estdo presentes na internet e o nimero de usudrios cresce muito
rapidamente. Veja no Quadro 3.9 o sucesso metedrico da internet.

Quanto tempo levou para atingir 50 milhdes de usuarios

Automovel 55anos
Eletricidade 46 anos
Telefone 35anos
Forno de microondas 30 anos
Televisao 26 anos
Radio 22 anos
Mkrocomputador 16 anos
Telefone celular 8 anos

Internet 4anos

Quadro 3.1 - .0 sucesso metedrico da Internet.
Fonte: Revista Veja, Sao Paulo, 29 jul. 1998.

Duas adaptagoes da tecnologia Internet aplicada as organizagoes
sdo a Intranet e a Extranet.

m Intranets: sio redes internas de computadores que usam
a tecnologia da Internet para fornecer um ambiente de
Internet dentro da empresa para compartilhamento de
informagdes, comunicagdes, colaboragio e suporte a
processos empresariais. Uma intranet é protegida por
medidas de seguranga e, por isso, pode ser acessada pela
Internet somente por usudrios autorizados.

Um departamento de recursos humanos, por exemplo,
pode estabelecer um site de rede intranet para que os
funcionarios possam facilmente acessar informacdes
sobre as opc¢des de beneficios da empresa.

82



Gestao da Informagao

» Extranets: sdo redes que conectam alguns dos recursos
intranet de uma empresa com outras organizagdes e
individuos. As extranets permitem, por exemplo, que
os clientes, fornecedores, subcontratados, consultores
e outros acessem sizes de rede intranet selecionados e
bancos de dados. As organizac¢des podem estabelecer
extranets privadas entre elas, chamadas de redes privadas
virtuais (V'PN), ou utilizar a Internet como parte das
conexoes de rede entre elas.

Esperamos que os conceitos discutidos, ao longo desta unidade,
tenham permitido que vocé compreenda as principais tecnologias
envolvidas nos sistemas de informagio.

Para vocé praticar os novos conhecimentos, realize as atividades
’
propostas a seguir.

Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de estudar que

os componentes de hardware em um computador incluem
dispositivos de entrada, saida e comunicagoes, unidade central de
processamento (CPU), e armazenamento primdrio e secundério.
Os dispositivos de entrada aceitam dados e instrugdes e os
convertem em uma forma que o computador possa entendé-los.
Os dispositivos de saida apresentam os dados de uma forma que
as pessoas possam entendé-los. Os dispositivos de comunicagio
permitem o fluxo de dados das redes externas de computadores.

A unidade central de processamento manipula os dados e
controla as tarefas realizadas pelos outros componentes. O
armazenamento primdrio armazena temporariamente os dados
e as instrugdes de programagio durante o processamento. O
armazenamento secunddrio tem por fun¢io armazenar dados e
programas para uso futuro.
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Existem trés categorias principais de computadores:
microcomputadores, computadores de médio porte e de grande
porte. Microcomputadores sio utilizados como computadores
pessoais, mas sio também conectados a diversos tipos de redes
de telecomunicagoes. Computadores de médio porte sio cada
vez mais utilizados como poderosos servidores de rede e para
processamento de dados empresariais, por multiplos usudrios
e para aplicativos cientificos. Computadores de grande porte
sdo maiores e mais poderosos e sdo utilizados para controlar
as necessidades do processamento de informagées em grandes
organizagoes.

O software consiste em dois tipos principais de programas:
software aplicativo, que dirige o desempenho de uma tarefa
especifica do usudrio final, e soffware basico que controla e apoia
as operagoes do computador. O soffware aplicativo inclui vérios
programas que podem ser separados em categorias de finalidades
gerais e aplica¢oes especificas. O soffware basico tem como
principal representante o sistema operacional.

Na abordagem do gerenciamento do banco de dados, os dados
sdo reunidos em bancos de dados que podem ser acessados
por virios programas aplicativos distintos, atendendo a muitos
usudrios. Sistemas de gerenciamento de bancos de dados

sdo pacotes de soffwares que simplificam a criagdo, o uso e a

manutengdo dos bancos de dados.

Os principais componentes de uma rede de telecomunicag¢io

sdo os computadores, os processadores de telecomunicagdes, os
canais de comunicagio e os sgffwares de telecomunicagoes. As
organizacdes estdo cada vez mais interconectadas, utilizando para
tal a internet, intranets e extranets.
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%‘ Atividades de autoavaliacio

1) Cite os principais componentes de hardware de um computador e
descreva a funcao de cada um.

2) Defina e descreva as principais categorias de computadores e suas
aplicabilidades.

3) Quais sao os principais tipos de software? Como eles se diferenciam
entre si?
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4) Quais sao as vantagens da abordagem de gerenciamento de bancos
de dados para organizar, acessar e administrar os recursos de dados de
uma organizagao?

5) Qual o objetivo das intranets e das extranets para uma organizagao?

@\ Saiba mais

Para aprofundar as questdes abordadas nesta unidade vocé pode
pesquisar as seguintes referéncias:

LAUDON, K. C. e LAUDON, L. P. Sistemas de informacdoes
gerenciais. 7. ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2007.

VELLOSQO, F. C. Informatica: conceitos bisicos. 7. ed. Rio de
Janeiro: Campus, 2004.



UNIDADE 4

Tipos de sistemas de
informacao

Objetivos de aprendizagem

m Compreender as principais classificacdes e os tipos
de sistemas de informacao com suas respectivas
caracteristicas.

m Conhecer as novas categorias de sistemas de
informacdo que vém surgindo e, relacionadas a elas, a
operacao e a gestao das empresas.

m Entender as principais abordagens adotadas como
alternativas para desenvolver sistemas de informacao,
entendendo os pontos fortes e as limitacdes no uso
de cada uma dessas abordagens.

m |dentificar solu¢des de administracdao de mudancas,

frente as resisténcias que surgem na implementacao
de sistemas de informacao nas organizacoes.

Secoes de estudo

Secao1 Quais sao as principais classificagdes e os
principais tipos de sistemas de informacao?

Secao2 Que outros tipos de sistemas de informacao
encontramos nas organizagoes?

Secao3 Como sao desenvolvidos os sistemas de
informacao?

Secao4 Administrando a mudanca organizacional
provocada pelos sistemas de informacao.
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Para inicio de estudo

— Vocé jd observou a variedade de sistemas de informagio que
encontramos hoje nas organizagoes? Sio sistemas para calcular a folha
de pagamento, efetuar a contabilidade, registrar as vendas e manter
os estoques atualizados, planejar a entrega de mercadorias aos clientes,
fornecer informagées sobre a posicdo da organizagio aos executivos e,
assim por diante, ndo é mesmo?

Pois é, sdo virios os sistemas de informagio existentes em uma
organizacio! Sdo sistemas que apoiam desde a linha de frente
operacional até os processos mais gerenciais de planejamento e de
controle e tomada de decisdo, indo inclusive além das fronteiras
da prépria organizagio.

Observe que nio existe um unico grande sistema que atenda

a todas as necessidades de informacio existentes em uma
organizacido. O que se verifica é a existéncia de diferentes tipos
de sistemas de informagdo para atender diferentes niveis de
problemas organizacionais e diferentes funges e processos
existentes dentro das organizagdes.

E, nio mais se consegue imaginar uma organizagio sem

esses sistemas a apoid-la! Alguns sio tdo vitais para algumas
organizac¢oes na conducio de suas atividades, que uma
interrup¢do em seu funcionamento pode prejudicar a operagio de
toda uma organizagio.

— Pense s¢ no impacto do sistema computadorizado de reserva de uma
companhia drea ou no sistema de caixa de um banco quando ﬁmm
algum tempo fora do ar! Causam um grande transtorno, ndo é mesmo?

Pois bem, a proposta desta unidade é que vocé conhega e analise
os principais tipos de sistemas de informagéo existentes nas
organizagoes e como eles apoiam a operagdo e a gestdo dessas
organizagoes.

Para comegar, procure conhecer as formas mais usuais de
categorizar os sistemas de informagio de uma organizagio. Isso
lhe dard uma visdo geral do que iremos estudar nesta unidade,
facilitando assim a sua compreensao.

Bom estudo!
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Se¢ao 1 - Quais sao as principais classificagoes e os
principais tipos de sistemas de informacao?

Os sistemas de informagio podem ser classificados de véirios
modos, ndo existindo, entdo, uma tnica classificacio rigida.
As formas mais usuais de classificar os sistemas levam em conta
determinadas caracteristicas organizacionais. Os sistemas de
informagio sio usualmente categorizados por: abrangéncia
organizacional, dreas funcionais que atendem, e tipo de suporte
que proporcionam.

O quadro 4.1. sintetiza essas principais classificagdes e os
principais tipos de sistemas de informagio encontrados nas
organizagoes.

Classificacao Tipos de sistemas de informagao

Pessoal

Grupal

Corporativo
Interorganizacional

Abrangéncia organizacional

Operagdes e producao
Vendas e marketing
Financas e contabilidade
Recursos humanos

Area funcional

Operacional

Suporte decisorio .
Gerencial

Quadro 4.1 - Principais classificacbes e principais tipos de sistemas de informacao.
Fonte: Elaboracao do autor.

Como vimos, os sistemas de informag¢io podem ser classificados
de védrios modos, dependendo do enfoque de anilise. A seguir,
vamos estudar os varios tipos de sistemas encontrados em cada
uma dessas categorias. O objetivo é que vocé tenha uma visao
das vérias possibilidades de aplica¢do dos sistemas de informacao
para as organizagdes.
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Classificacao por abrangéncia organizacional

A énfase dada neste tipo de classificagio estd na abrangéncia
que o sistema de informagdo tem em relagio a estrutura
organizacional.. Dessa forma, vocé encontrard, segundo Turban
et al (2005), sistemas de informagio construidos para pessoas
especificas da organizacio, ou para atender grupos especificos
como divisdes ou departamentos, ou para dar suporte a
organizagio como um todo. E até mesmo sistemas envolvendo
varias organizagdes. Observe, ainda, que esses sistemas podem
operar isoladamente ou interconectados. Assim, de acordo com
a classificacio de abrangéncia, podemos ter nas organizagoes:
sistemas de informagio pessoais, sistemas de informagio de
grupos, sistemas de informagio corporativos, e sistemas de
informagio interorganizacionais.

A Figura 4.1 ilustra essa classificagdo de sistemas de informagio,
citada acima.

Sistemas de
informagoes intraorganizacionais

Sistemas de
informagoes empresariais

Sistemas de
informacoes de grupo

Sistemas de
informagdes
pessoais

Figura 4.1 - Sistemas de informacdo classificados por abrangéncia organizacional.
Fonte: Elaboracao do autor.

Vejamos cada um desses tipos de sistemas de informacao!
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Sistemas de informacao pessoal

No nivel pessoal, encontram-se aplica¢des que os profissionais
usam para melhorar sua produtividade. As principais aplicagdes
dos Sistemas de informagio pessoal sdo para: suporte as
comunicagdes, andlise e tomada de decisdo e, ainda, registro e
monitoramento das atividades.

Sistemas de informacao de grupo ou departamental

No nivel de grupo, tém-se os sistemas que facilitam o processo
e o fluxo de informagio de um grupo de trabalho. Esse tipo de
sistema de informagdo normalmente é construido para atender a
uma funcio especifica.

Sistemas de informacao empresarial ou corporativo

No nivel corporativo, os sistemas de informagio dio suporte

a todas as divisoes e a outras unidades de uma organizagio,
integrando as a¢bes desenvolvidas pelas diversas unidades
organizacionais, de modo a facilitar o fluxo de informacao entre
elas. Para viabilizar essa integracio, tais sistemas de informagio
envolvem bancos de dados centralizados, compartilhados pelas
varias unidades usudrias.

Sistemas de informacao interorganizacional

Nessa categoria, enquadram-se os sistemas que conectam duas
ou mais organizagoes. Esses sistemas sio comuns entre parceiros
de negécios e usados extensivamente no comércio eletronico.
Sistemas de informagdo interorganizacionais que interligam uma
corporagdo internacional ou multinacional, cujas instalacoes estdo
localizadas em dois ou mais paises, sio chamados de Sistemas de
informacio globais.
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Classificacao por area funcional

Os sistemas de informagdo podem, também, ser classificados pela
especialidade funcional a que servem. De acordo com Laudon

e Laudon (2007), sdo sistemas voltados a atender as principais
macroatividades das organizagdes: operagdes e produgio, vendas
e marketing, financas e contabilidade, e recursos humanos,
conforme ilustrado na figura 4.2.

Sistemas de informagao de:

~ Operagao e
Produgao

Vendase Recursos
Marketing humanos

Figura 4.2 - Sistemas de informagdes classificados por especialidade funcional.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Sistemas de informacao de operacoes e producao

Tratam do planejamento, desenvolvimento e manutengio das
instalagdes de produgio; do estabelecimento dos objetivos de
produgio; da aquisigdo, armazenamento e disponibilidade dos
materiais de producio; e do planejamento do equipamento,
instalagdes, materiais e mao-de-obra necessdrios a produgio.
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Sistemas de informacao de vendas e marketing

Acompanham as tendéncias de vendas, monitoram o
desempenho dos concorrentes; ddo suporte a pesquisas de
mercado, campanhas promocionais e de propaganda e também
decisoes quanto a precos. Permitem andlises de desempenho
das vendas e do pessoal de vendas; ajudam na localizagao e

no contato de clientes em potencial, no acompanhamento das
vendas, no processamento dos pedidos e no fornecimento do
servigo de suporte ao cliente.

Sistemas de financas e contabilidade

Estabelecem objetivos de investimentos a longo prazo e fornecem
previsdes do desempenho financeiro da organizagio; ajudam a
visualizar e controlar os recursos financeiros; monitoram o fluxo
de caixa, contas a receber e a pagar, além de emitirem relatdrios
de balango e livros fiscais.

Sistemas de recursos humanos

Identificam requisitos da for¢a de trabalho em termos de
habilidades, nivel de instrugio, tipos e nimero de posigoes;
também ajudam a acompanhar e analisar o recrutamento, o
direcionamento e o desligamento de empregados; e registram a
selecdo e a colocac¢do dos empregados.

Classificacao por tipo de suporte

Uma das classificacées mais usuais é, de acordo com O’Brien
(2010), aquela que categoriza os sistemas de informagio pelo
tipo de suporte que proporcionam: apoio as operagoes e apoio
gerencial. A Figura 4.3 ilustra essa classificagdo dos sistemas de
informagio.
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Sistemas
de
Informacgao
Sistemas de Sistemas de
Apoio Apoio
Operacional Gerencial
I I I I
Sistemas de Sistemasde Si Sistemas de Sistemas de | [ Sistemas de
Proc. de Controle de |stema}s Informagao Apoio a Informacgao
& Colaborativos : . ;

Transagoes Processos Gerencial Decisao Executiva

Figura 4.3 - Classificacao dos sistemas de informagdo como operacionais e gerenciais.

Fonte: 0'brien (2010).

Observe que essa classificagio enfatiza o propésito principal dos
sistemas de informagdo nas organizagdes. Como expressa Batista
(2004), os sistemas de informagio sdo mecanismos cuja fungio

¢ coletar, guardar e distribuir informagoes para suportar fungoes
gerenciais e operacionais das organiza¢oes. Uma loja de varejo
pode ser um bom exemplo de como esse papel fundamental dos
sistemas de informagio acontece. Veja a seguir.

As lojas utilizam sistemas de informacao baseados em
computadores, para facilitar os registros de compras
de seus clientes, manter acompanhamento do estoque
de produtos, pagar funcionarios, registrar compras de
novas mercadorias.

Os sistemas de informacao também auxiliam

os gerentes de loja a tomar melhores decisdes.

As decisoes sobre quais linhas de mercadorias
necessitam ser acrescentadas ou retiradas, ou o tipo
de investimento que pode ser feito sao decisdes
geralmente tomadas apds uma analise de informagao
processada por sistemas de informacéo.
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Como vocé pdde observar na Figura 4.3, virios sdo os tipos de
sistemas de informagdo a apoiar as operagdes e a dar suporte a
tomada de decisdes gerenciais. Vejamos a seguir as caracteristicas
gerais desse vdrios tipos de sistemas de informagéo, com o intuito
de entender e melhor explorar a capacidade de processamento e a
obtengdo de informagio para uma gestio efetiva.

Sistemas de apoio as opera¢oes empresariais

Os sistemas de apoio as operagdes empresariais processam dados
gerados e utilizados em operag¢des organizacionais. O papel desses
sistemas é processar transagdes eficientemente, controlar processos
de produgio e apoiar a colaboragio.

Para iniciar sua compreensio sobre cada um desses papéis, veja os
exemplos descritos a seguir.

Exemplo de Sistema de processamento de transacao
Sistemas de ponto-de-venda, encontrados na maioria
das lojas de varejo, que, através de terminais eletronicos
no caixa, registram e armazenam as vendas realizadas.

Exemplo de Sistema de controle de processos
Sistemas de controle do processo de refino encontrados
em refinarias de petréleo que utilizam sensores
eletrénicos conectados a computadores para monitorar
continuamente os processos quimicos e fazer ajustes
imediatos no processo.

Exemplos de Sistemas colaborativos

Uso de correio eletrénico para enviar e receber
mensagens eletrénicas por membros de uma equipe de
projeto, além de uso de videoconferéncia para realizar
reunides eletronicamente e coordenar as atividades
referentes a essas reunides.

— Vejamos na sequéncia as caracteristicas de cada um desses tipos de
sistemas de apoio as operagoes!
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Sistemas de Processamento de Transacoes

Os sistemas de processamento de transac¢ées sao
um dos principais tipos de sistemas de informacéo
nas organizagoes. Sao, sequndo Turban et al (2004),

a espinha dorsal dos sistemas de informacgdes de
uma empresa. Eles dao suporte no processamento

e acompanhamento das atividades cotidianas e nas
transagoes rotineiras de uma organizagao, tais como:
entrada de pedidos de venda, emissao de notas fiscais,
requisicoes de materiais, lancamentos de producao e
registro de pessoal. O processamento de transacoes
estd presente em todas as areas funcionais de uma
organizagao.

Independentemente dos dados especificos processados pelos
sistemas de processamento de transagoes, ocorre um processo
relativamente padrio quer seja em uma fébrica, quer seja em uma
empresa de servi¢os ou em um 6rgio puablico. Simplificadamente,
eles captam e processam dados das transag¢des organizacionais.
Em seguida, atualizam arquivos e bancos de dados e, por fim,
produzem saidas de informagdo na forma de relatérios e consultas
para usos interno e externo. A figura 4.4 ilustra esse processo
tipico de um sistema de processamento de transagio.

Documentos
e relatdrios

Entradae

alimentacao Processamento F———
de dados

Horas trabalhadas
dos empregados

Cheques de
pagamentos

Arquivos
de dados

Figura 4.4 - Uma visao geral simplificada de um Sistema de Processamento de Transacdo.
Fonte: Elaboracao do autor.

Esses sistemas mantém a maioria dos dados relativos ao negécio
das organizag¢des. Tais dados sdo processados de dois modos
basicos: processamento em lote e processamento on-/ine.
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— Vocé saberia responder qual a diferenga entre processamento em lotes
e processamento on-line?

No processamento em lote (batch), os dados das
transagdes sao acumulados durante um periodo de
tempo e periodicamente processados (digamos, todas
as noites).

No processamento on-line, os dados sao processados
imediatamente apds a ocorréncia de uma transagao ou
no momento exato em que ela ocorre (tempo real).

O processamento em lote, com a maior disseminagio dos
computadores e o aumento da capacidade de processamento

das organizag¢des, tem diminuido. A maioria das organizacdes
trabalha com sistemas on-line. Entretanto hd ainda determinadas
organizagoes que fazem processamentos em lote. Esse € o caso
de algumas partes dos sistemas bancdrios. Para determinadas
transagdes, vocé registra uma opera¢ao em um dia e somente no
dia seguinte ela serd completamente processada.

Durante o processamento das transagdes, os bancos de dados
sdo atualizados, de modo que os dados das transa¢des fiquem
disponiveis para todos os outros aplicativos e que todos os dados
necessarios a gestao sejam mantidos atualizados.

Os bancos de dados de uma organizacao sao, em
sua maioria, gerados e alimentados por sistemas de
processamento de transagoes.

Alguns sistemas de processamento de transagdes sao vitais para
determinadas organizag¢oes na condugio de seus negécios. Sio
considerados sistemas de missdo cri tica, pois uma interrupgao em
seu funcionamento pode prejudicar a operagdo da organizagio.
Pense no impacto do sistema de reservas de uma companhia
aérea ou no sistema de caixa de um banco quando ficam algum
tempo fora do ar!
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- Quais sdo as principais caracteristicas dos sistemas de processamento
de transagoes?

Veja, no quadro 4.2, uma sintese das principais caracteristicas dos
sistemas de processamento de transagdes.

SISTEMAS DE PROCESSAMENTO DE TRANSAGOES

m Processa grandes volumes de m Os dados recebidos e enviados
dados; sdo organizados e formatados de
modo padrao;

m Necessitam de alta velocidade | m Alto nivel de detalhamento dos
de processamento devido ao dados;
grande volume;

m A maioria das fontes de dados m Pouca complexidade de calculo

é interna e a saida é destinada (operagdes matematicas e
principalmente a um publico estatisticas simples);
interno;

m Processa informacgoes m Necessita de alto nivel de precisao,
regularmente: diariamente, integridade de dados e seguranca;

semanalmente, duas vezes por
semana ou por transacao;

m Exige uma grande capacidade | m Requer muita confiabilidade de
de armazenamento (banco de processamento, pois interrupgoes
dados); no fluxo dos dados podem ser

fatais para a organizacao.

Quadro 4.2 - Caracteristicas dos sistemas de processamento de transagdes.
Fonte: Stair e Reynolds (2010).
Sao exemplos de Sistemas de Processamento de Transa¢oes

» Sistemas de contas a pagar: registra as transagoes de
pagamentos realizados em uma organizagao.

m Sistema de faturamento: registra as transagoes de
emissdo de faturas de produtos/servigos prestados.

m Sistema de biblioteca: registra a movimentac¢io de
empréstimo e devolugio de livros.
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Sistemas de controle de processo

Os sistemas de controle de processo monitoram e controlam
processos industriais. Esses sistemas controlam um processo
tisico em curso, em industrias como refinarias de petréleo,
tabricas de cimento, siderdrgicas, fdbricas de produtos quimicos,
tabricas de produtos alimenticios, fibricas de papel e celulose,
usinas de energia elétrica, dentre outras.

Esse tipo de sistema utiliza dispositivos de detec¢do que medem
tendmenos fisicos como mudangas de temperaturas ou pressao.
Essas medi¢des continuas, convertidas para o formato digital, sao
processadas e a aplica¢do dirige o controle do processo, ajustando
dispositivos de controle como termostatos, vilvulas, interruptores
e assim por diante. O sistema de controle de processo também
fornece mensagens e exibe o status do processo para que um
operador humano possa, também, tomar medidas apropriadas

para controld-lo. (O’'BRIEN, 2010).

Sistemas Colaborativos

Os sistemas colaborativos utilizam uma diversidade de
tecnologias de informagdo com o objetivo de aumentar a
comunicagio e a colaboragio de equipes e grupos de trabalho. Os
sistemas colaborativos também sdo conhecidos como sistemas de
automagio de escritério.

O Quadro 4.3 oferece uma visao geral de algumas tecnologias
utilizadas para incrementar a comunicagio e a colaboragio
organizacional.
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Abrangem o correio eletrdnico, o correio de voz, 0 envio
de fax, a publicacao na Web, e os sistemas de telefonia
pela Internet entre outros. Essas ferramentas possibilitam
0 envio eletronico de mensagens, documentos e

arquivos de dados, texto, voz ou multimidia em redes de
computadores. Isso ajuda a compartilhar tudo: de voz e
mensagens de textos a cGpias de documentos de projeto
e arquivos de dados. A facilidade e a eficiéncia de tais
comunicagdes sao os fatores que mais contribuem com o
processo de colaboragdo.

Ferramentas de
Comunicacao
Eletronica

Ajudam as pessoas a se comunicar e a colaborar enquanto
trabalham juntas. Os membros de equipes e de grupos

de trabalho em diferentes locais podem trocar idéias
interativamente, a0 mesmo tempo ou em momentos
diferentes, gracas a uma variedade de métodos de
conferéncia. Entre as ferramentas de conferéncia
eletrdnica encontramos: conferéncia por dados e voz,
videoconferéncia, sistemas de bate-papo, foruns de
discussao, e sistemas de reuniao eletrnica.

Ferramentas de
Conferéncia Eletronica

Ajudam as pessoas a executar ou a controlar atividades
do trabalho do grupo. Essa categoria de aplicacdo
inclui: ferramentas de agendamento e programacdo,
gerenciamento de atividades e projetos, sistemas de
fluxo de trabalho, e ferramentas de gerenciamento do
conhecimento.

Ferramentas de
Administracao do
Trabalho em Colaboracao

Quadro 4.3 - Ferramentas de software que ampliam a comunicacdo e a colaboragdo organizacional.
Fonte: 0’brien (2010).

Sistemas de apoio a tomada de decisao gerencial

Os sistemas de apoio gerencial concentram-se em fornecer
informagdes e apoiar os gerentes em suas tomadas de decisdo.
Virios tipos de sistemas de informagdo apoiam as atividades
gerenciais: sistemas de informagio gerencial, sistemas de apoio a
decisdo e sistemas de informagio executiva.

A seguir, vocé tem listadas algumas situa¢ées por meio das
quais se observa o uso desses tipos de sistemas de informagio.

Observe:
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Exemplo de Sistema de informacao gerencial
Gerentes de vendas com acesso a consultas sobre os
resultados totais de venda dos produtos da empresa,
além de acesso a relatérios semanais que permitem
avaliar as vendas realizadas por cada vendedor.

Exemplo de Sistema de apoio a decisao
Gerentes de propaganda utilizando planilhas
eletrénicas para simular e analisar o impacto de
orcamentos alternativos de propaganda sobre as
vendas previstas para novos produtos.

Exemplo de Sistema de informacao executiva
Altos executivos visualizando, de forma facil, nUmeros
e graficos que destacam os principais indicadores de
resultado da empresa.

— Com esses exemplos, deve ter ﬁcado mais claro como funcionam esses
sistemas de informagdo, nao € mesmo?

Agora, observe o detalhamento dos trés tipos de sistemas de
informagio de apoio as decisoes gerenciais.

Sistemas de Informacoes Gerenciais (SIG)

Os sistemas de informagdes gerenciais proporcionam, aos
gerentes, relatorios e consultas sobre o desempenho atual e
os registros histéricos da organizagio, de forma a apoiar nas
atividades de planejamento, controle e tomada de decisdo.

Os gerentes de venda, por exemplo, recorrem
frequentemente a relatérios de analise de vendas
para avaliar as diferencas no desempenho entre

vendedores, que vendem os mesmos tipos de produtos

para os mesmos tipos de clientes.
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Esses sistemas, de modo geral, fornecem resumos sobre as
operagdes bésicas (transagbes operacionais) da organizagio.

Os dados de transagoes basicas, arquivados pelos sistemas de
processamento de transagdes, sio agrupados (ou sintetizados)
e apresentados num formato preestabelecido. A maioria dos
sistemas usa rotinas simples para processamento dos dados, tais
como: totais, percentuais, acumuladores e comparagoes.

Os sistemas de informagdes gerenciais enfocam situagoes de
decisdo estruturadas, que sio conhecidas antecipadamente.
As decisdes estruturadas referem-se a problemas de rotina e
repetitivos, para os quais existem solu¢des padronizadas.

Este tipo de sistema, geralmente, atende gerentes interessados
por resultados semanais, mensais e anuais — e nao atividades
iarias. Os relatérios gerados por esses sistemas, normalmente
d Os relat d t , Imente,
assumem a forma de respostas imediatas a consultas, e relatérios
periédicos, de exce¢io e por demanda. Isso vem explicado no

Quadro 4.4.
Relatdrios gerados em formatos pré-especificados,
L. . projetados para fornecer informagoes em uma base
Relatorios periddicos reqular, por exemplo, didria, semanal, mensal.
programados

Exemplo: Relatérios de vendas didrios ou semanais e
Demonstrativos financeiros mensais.

Os relatdrios sao produzidos apenas quando
ocorrem condices excepcionais, ou sao produzidos
periodicamente, mas contém informacdes apenas sobre
essas condicdes excepcionais; este tipo de relatério
Relatorios de excecio reduz a sobrecarga de informacdes, jé que evita

enviar aos tomadores de decisao relatdrios periddicos
detalhados da atividade empresarial.

Exemplo: Relatdrios que contém apenas informagdes
sobre clientes que excedem seus limites de crédito.

Sao desenvolvidos para fornecer informagoes
especificas a pedido de um gerente.

Relatérios sob solicitacao Exemplo: Relatdrio de nivel de estoque de um item em
particular, ou horas trabalhadas por um empregado
em especial, ou ainda, o total de vendas de um produto
durante o ano.

Quadro 4.4 - Alternativas e exemplos de relatérios gerenciais.
Fonte: 0'brien (2010).
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- Vocé saberia responder quais as principais caracteristicas dos
Sistemas de Informagoes Gerenciais?

Veja no quadro 4.5 as principais caracteristicas dos sistemas de
informagdes gerencias.

m Dao suporte a decisdes m Baseiam-se em dados

estruturadas nos corporativos existentes
niveis operacional e (sistemas de processamento
de controle gerencial; de transacoes) e fluxos de
também sdo Uteis a alta dados;

administracao; ]

m Tem pouca capacidade
m Geralmente sao analitica;

orientados para ) R

relatérios e controle; sdo ™ Geralmente ajudam a

as operacdes existentes dados passados e presentes;

e, entdo, ajudar a

cuidar do controle das

operagbes didrias; m Tem uma orientacao mais
interna do que externa.

m S3o relativamente inflexiveis;

Quadro 4.5 - Caracteristicas dos sistemas de informacao gerencial.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Antes de seguir adiante, observe que a maioria dos sistemas de
informagio gerencial baseiam-se nos sistemas de processamento

de transagdes. Um sistema de informagio de faturamento, por
exemplo, registra as transagdes de emisso de faturas (um tipico
sistema de processamento de transagdes). O banco de dados com
cada uma dessas transagdes vai, por sua vez, possibilitar a existéncia
de um sistema de informagio gerencial para a geréncia financeira,
que poderd emitir relatérios mensais sobre as vendas da empresa.

Além disso, destacamos que cada um dos tipos de sistemas de
informagfo ndo precisa estar em softwares separados. Como a
base de dados pode ser compartilhada entre diversos tipos de
Sistemas de informagio, é possivel que um mesmo software
apresente funcionalidades de sistemas de nivel operacional e
sistemas de nivel gerencial.
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Sistemas de Apoio a Decisao (SAD)

Os sistemas de apoio a decisdo, diferentemente dos sistemas de
informagio gerencial, tem por objetivo dar suporte a decisdes
menos rotineiras e estruturadas, e ndo facilmente especificadas
com antecipagao.

Esse tipo de sistema fornece suporte computacional interativo
durante o processo de tomada de decisdo. Os usudrios podem
trocar suposicoes, fazer perguntas novas e incluir novos dados.

Isso ¢é diferente das respostas por demanda de sistemas de
relatérios de informagdes, uma vez que os gerentes nio estio
solicitando informagées pré-especificadas, mas explorando
alternativas possiveis. Por isso, eles ndo precisam especificar
antecipadamente suas necessidades de informagées. Em vez
disso, utilizam o sistema para encontrar as informagdes que
precisam para ajudd-los a tomar uma decisio. (O’'BRIEN,

2010, p. 56).

Usar um sistema de apoio a decisio envolve quatro tipos bdsicos
de atividades de modelagem analitica: andlise do tipo e-se (whar
if'), andlise de sensibilidade, andlise de busca de metas (goa/
seeking) e andlise de otimizac¢do. O Quadro 4.6 resume esses tipos
de modelagem analitica que podem ser utilizadas para apoio a

decisio.
Observar como as mudancas de varidveis
Analise do tipo e-se selecionadas afetam outras variaveis.
(what if) Exemplo: E se reduzissemos a propaganda em

10%? 0 que aconteceria com as vendas?

Observar como mudancas repetidas em uma dnica
varidvel afetam outras varidveis.

Analise de sensibilidade Exemplo: Vamos reduzir a propaganda em 1.000
reais repetidamente, de forma que possamos
entender sua relagao com as vendas.

Fazer repetidas mudancas em varidveis
selecionadas até que uma variavel escolhida

Anlise de busca de metas alcance um valor alvo.

(goal seeking) Exemplo: experimentemos aumentos na
propaganda até que as vendas atinjam 1 milhdo
de reais.

continua...
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Encontrar um valor 6timo para varidveis
selecionadas dadas certas restricoes.
Analise de otimizacao Exemplos: Qual o melhor montante de
propaganda, considerando nosso orcamento e
escolha de midia?

Quadro 4.6 - Atividades e exemplos dos principais tipos de modelagem analitica.
Fonte: 0’brien (2010).

-F quais as caracteristicas dos Sistemas de apoio a decisdo?

De acordo com Laudon e Laudon (2007), os sistemas de apoio a
decisdo:

m oferecem aos usudrios flexibilidade, adaptabilidade e uma
resposta rapida;

m operam com pouca ou nenhuma assisténcia de
programadores profissionais;

m proporcionam suporte para decisdes e problemas cujas
solugdes ndo podem ser especificadas com antecedéncia;

m usam sofisticadas analises de dados e ferramentas de
modelagem.

Os Sistemas de apoio a decisio, apesar do seu nome indicar
“apoio a decisdo”, nio se referem a qualquer tipo de decisdo.
Todos os tipos de sistemas de informagio, de algum modo,
apoiam decisdes. Chamamos de Sistemas de apoio a decisao
apenas aqueles que estdo relacionados a decisdes menos rotineiras
e menos estruturadas.

— Vocé consegue perceber a diferenga entre os Sistemas de apoio a
decisdo e os Sistemas de informagao gerencial?

Nos Sistemas de informagio gerencial as consultas e relatérios
gerenciais sio previstos e utilizados rotineiramente (didrio,
semanal, mensal, anual, etc.) e tem um formato pré-estabelecido.
Ja nos Sistemas de apoio a decisdo, as consultas sio baseadas

em suposicoes e simulagdes sobre determinadas varidveis.

Para compreendé-los bem, vocé deve estar atento aos tipos de
decisdo que cada um deles suporta. Os sistemas de informagio
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gerencial suportam decisdes (e consequentemente consultas)
estruturadas. Os sistemas de apoio a decis@o suportam decisoes
menos estruturadas e por isso precisam ter consultas mais
“investigativas” e baseadas em suposi¢coes e simulagdes. Os
Sistemas de apoio a decisdo nao sao os sistemas mais comuns
nas organizag¢des (os Sistemas de informagio gerencial sdo mais
comuns). Os Sistemas de apoio a decisdo tém sido usados no
ramo da agroindustria, em seguros, em projetos de engenharia,
no controle de rotas ferrovidrias, etc.

— Siga em frente para conbecer os sistemas de informagdo executiva.

Sistemas de Informacao Executiva (EIS)

A alta administragdo usa uma categoria de sistema de informagio
chamada de sistema de informagio executiva, ou, como sio

mais comumente conhecidos, EIS, sigla em inglés que significa
Executive Information System.

Os EIS fornecem acesso rapido e forma bastante amigavel

a informagoes atualizadas, fazendo uso intensivo de recursos
grificos (cores, simbolos, icones, botdes, imagens e grificos),
além de uma capacidade de multivisdo (manuseio de diversas
midias, mostrando numa mesma tela, grificos, textos e tabelas).

Alguns dos recursos de andlise comuns 4 maioria dos EIS, estdo
descritos no quadro 4.7.

Possibilidade de mostrar os detalhes que respaldam
uma informagao fornecida.

Por exemplo, um executivo pode observar uma
queda nas vendas corporativas. Para descobrir
Drill-down (‘mergulho’) 0 motivo ele pode verificar as vendas em cada
regiao. Se uma regiao parecer problemética,
0 executivo pode precisar ver mais detalhes:
vendas por produto ou por vendedor. Ele tem a
possibilidade de fazer um detalhamento sucessivo
das informagoes.

continua...
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Permite monitorar, avaliar e comparar com padres
aqueles fatores que devem dar certo para que a
organizacao tenha sucesso. Esta andlise é feita por

Fatores criticos de sucesso meio de indicadores de desempenho. Um ou mais
(FCS) e indicadores de indicadores de desempenho podem medir cada FCS.
desempenho

Por exemplo: a lucratividade (FCS) pode ser avaliada
por indicadores que mostrem o desempenho dos
produto, regides de atuacao, etc.

Ao analisar dados é importante para o executivo
identificar tendéncias, que respondam perguntas
como por exemplo: as vendas estao aumentando
a0 longo do tempo? a fatia do mercado estd
aumentando? a fatia de mercado do concorrente
estd reduzindo em relacao a nossa?

Analise de tendéncias

A atencdo do executivo é direcionada somente para
Relatorios de excecao 05 casos de desvios significativos em relagao aos
padrdes (positivos e negativos).

Quadro 4.7 - Recursos de analise de um EIS.
Fonte: Turban et al (2005).

As caracteristicas de um Sistema de Informagao
Executiva, segundo Stair e Reynolds (2010), sio:

m facilidade de uso;

manipular uma variedade de dados internos e externos,
quantitativos e qualitativos;

executar sofisticadas andlises de dados;

fornecer flexibilidade;

oferecer recursos abrangentes de comunicagoes com
outros gerentes.

@ Para refletir
Por que existem tantas classificacées conceituais

para os sistemas de informacao? Por que elas sdo
normalmente integradas nos sistemas de informacao
encontrados na realidade?

Unidade 4

107




108

Universidade do Sul de Santa Catarina

@ Pare, pense e responda as questoes
O

Reflita sobre a organizacao em que vocé trabalha, ou
outra que vocé conheca! Busque identificar a variedade
de sistemas de informacao que estudamos até aqui.

Agora liste alguns dos sistemas existentes na
organizacao que vocé escolheu. Depois procure
classifica-los de acordo com as categorias que
estudamos: a que funcdes organizacionais atendem?
A quais niveis organizacionais sao direcionados?
Qual a abrangéncia que tem em relacdo a estrutura
organizacional?

Secao 2 - Que outros tipos de sistemas de informacao
encontramos nas organizagoes?

Virias outras categorias de sistemas de informagdo também

sdo encontradas nas organiza¢oes. Uma classe de sistemas de
informagio onde muita pesquisa vem sendo desenvolvida nas
ultimas décadas refere-se aos chamados sistemas de inteligéncia
artificial aplicada.

Inteligéncia Artificial

Os sistemas de inteligéncia sdo também conhecidos como
sistemas baseados no conhecimento, ou knowledge-based

systems. Esses sistemas sao baseados num modelo explicito

de conhecimento destinado a solucionar problemas, onde o
conhecimento deve ser representado em forma de regras ou
modelos. Sdo sistemas que aplicam mecanismos automatizados
para a representacdo e inferéncia de conhecimento. Esses sistemas
representam uma abrangente classe de aplicagdes (LAUDON e

LAUDON, 2007).
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Dentre as aplicagoes de Inteligéncia Artificial nas organizagoes,
destacam-se os sistemas especialistas (Expert Systems). Esses
sistemas utilizam o “conhecimento e a experiéncia” capturados
de especialistas em uma drea de conhecimento, para aplicd-los na
solugdo de problemas especificos. Eles podem fornecer conselho
especializado para tarefas operacionais, como diagndstico de
equipamentos, ou decisdes gerenciais, como a administracio de
carteira de empréstimos. Essas aplicagoes de aconselhamento
computadorizado tentam simular os processos de raciocinio de
especialistas ao solucionar problemas especificos.

Um outro tipo de sisterma inteligente é aquele que possui recursos
de aprendizagem. Essa capacidade permite que os sistemas
incorporem novas informagdes e atualizem seus “conhecimentos”.
Esse tipo de inteligéncia artificial normalmente processa grandes
massas de dados, reconhecendo padroes ou perfis em situagdes
em que a légica ou regras nio sdo conhecidas.

— Uma outra classe de sistemas que vem crescendo em aplicagiao sio os
Sistemas de informagbes geogrdficas. Veja a seguir!

Sistemas de informacao geografica

Os sistemas de informagio geografica (Geographic Information
Systems — GIS) manipulam dados e informagées espaciais, ou
seja, geograficamente referenciadas, através de mapas e outros

demonstrativos graficos (MATTOS, 2005).

A caracteristica mais marcante dos sistemas de informagio
geogrifica é que cada registro ou objeto digital tem sua
localizagdo geogrifica identificada, ou georreferenciada. Ao
integrar mapas com dados orientados no espago (localizagio
geogrifica) e outros bancos de dados, os usudrios podem gerar
informagdes para planejamento, solu¢do de problemas e tomada
de decisio.

— A partir da década de 90, novas categorias de sistemas de informagio

vém se fortalecendo, e sua aplicacdo se torna cada vez mais comum nas
organizacbes. Na sequéncia vejamos quais sio essas aplicagoes!
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Planejamento de recursos empresariais (ERP)

O sistema de planejamento de recursos empresariais (ERP -
Enterprise Resource Planning) ¢ uma aplicagdo interfuncional, que
integra e automatiza muitos dos processos operacionais realizados
pelas fungées de produgio, logistica, distribuicio, contabilidade,
finangas e de recursos humanos de uma organizac¢do. O nome
Planejamento de Recursos Empresariais engana, pois esse tipo de
aplicac¢do nio se concentra no planejamento nem nos recursos.

Em funcio disso, sio também conhecidos como Sistemas
Integrados de Gestao.

A aplica¢do de ERP consiste normalmente de médulos
integrados, que apoiam as atividades da empresa envolvidas
nesses processos vitais internos como, por exemplo, expedicio,
estoques, faturamento e registros contébeis. (O’'BRIEN, 2010).

Alguns dos beneficios esperados pela utilizagdo de sistemas

ERP sio a integracido das operagdes internas da organizagio,
ganhos de eficiéncia, aumento de controle sobre os processos da
organizacio e acesso a informagdes de qualidade sobre a operacio
dos negdcios, no momento necessario para a tomada de decisoes.

A implementagio de sistemas ERP nas organizagdes ndo é uma
tarefa simples, pois exige um processo de mudanca cultural.

A integracio das atividades operacionais impoe uma visdo de
processos aquelas organizagoes que os implementam, obrigando-
as a compreender e transpor suas barreiras departamentais.

Um projeto de implementagio de ERP exige sensibiliza¢io de
todas as dreas funcionais, da sua rela¢do de interdependéncia,
além do amadurecimento da organizagio para a plena visio

de seus processos, sendo necessédrio transpor as barreiras
departamentais. E comum que a implanta¢do de um sistema
ERP exija da organiza¢ao uma reformulagio em seus processos
de trabalho. Por isso, podem também surgir desafios decorrentes
das resisténcias as mudancas que os individuos possam
apresentar.
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Gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM)

Os sistemas de gerenciamento da cadeia de Suprimentos
(SCM — Supply Chain Management) reestruturam e agilizam
os processos tradicionais da cadeia de suprimentos. Eles sao
voltados ao planejamento da atividade produtiva e da cadeia
de suprimentos em sua totalidade, englobando aspectos
como previsio e gerenciamento de demanda e de alocagio de

capacidade produtiva (O’'BRIEN, 2010).

— Mas o que é cadeia de suprimentos de uma organizagdo? Observe:

ﬂ “Uma cadeia de suprimentos é o fluxo de materiais,

informacdes, pagamentos e servicos, partindo

O pelos fornecedores de matérias-primas, passando
pelos setores de producao e de armazenamento
das empresas e chegando aos consumidores finais.
Concentra inUmeras atividades, entre as quais,
compras, fluxo de pagamentos, disposicao de
materiais, planejamento e controle da producéo,
controle logistico e de estoques, distribuicdo e
despacho de mercadorias.” (TURBAN et al, 2004, p. 33).

Os beneficios esperados a partir da implementagio desse tipo de
sistema sdo reducido dos custos, aumento da eficiéncia e melhoria
dos prazos no ciclo da cadeia de suprimentos. O objetivo é
permitir um maior controle sobre as atividades de suprimento,
produgio e distribuicio, de forma a alcancar agilidade no
atendimento das demandas dos clientes de uma organizagio e das
necessidades de seus parceiros de negdcios.

Gerenciamento do relacionamento com o cliente (CRM)

O sistema de gerenciamento do relacionamento com o cliente
(CRM — Customer Relationship Management) pode ser descrito
como uma aplica¢do que integra e automatiza processos de
atendimento ao cliente em vendas, de marketing direto e
satisfacdo, de contabilidade e gerenciamento de pedidos, bem
como de atendimento e suporte ao consumidor no pds-venda

(O’BRIEN, 2010).
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Algumas das vantagens do uso desse tipo de sistema, para os
negdcios, incluem a identificagdo dos clientes mais lucrativos,
personalizagio em tempo real de produtos e servigos, além de
acompanhamento dos contatos do cliente com a organizagio,
independentemente do meio utilizado.

CRM é uma combinacao de processos de negécio

e tecnologias. Isso quer dizer que, embora uma
ferramenta de Tl possa ser bastante Util para a melhoria
do contato da organizacao com seu cliente (ou cliente
em potencial), a simples utilizacdo de uma tecnologia
desse tipo nao significa, por si s, agregacao de mais
valor no relacionamento com o cliente, sobretudo se os
produtos e servicos oferecidos pela organizacdo ndo o
estiverem satisfazendo.

Inteligéncia empresarial (Bl)

O sistema de inteligéncia empresarial (BI — Business Intelligence)
engloba um conjunto de ferramentas e aplicativos que
transformam grandes quantidades de dados em informagoes de
qualidade para a tomada de decisoes.

As ferramentas de BI permitem cruzar dados, visualizar
informagdes em vdrios cendrios e analisar os principais
indicadores de desempenho organizacional. As principais
ferramentas do conjunto de inteligéncia empresarial sdo o data
warehouse, o data mining e as ferramentas de processamento e

modelagem analitica e de previsées (BATISTA, 2004).
— O que fazem essas principais ferramentas de BI?

O data warehouse (armazém de dados) consolida, organiza

e armazena dados que foram extraidos dos vérios bancos de
dados organizacionais, sejam eles operacionais, histéricos ou
externos, de forma que possam ser mais bem utilizados para
andlise. As ferramentas OLAP (On Line Analythical Processing
- processamento analitico on-line) permitem o exame e a
manipulagio interativa de grandes volumes de dados a partir
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de diversas perspectivas. O data mining (mineragdo de dados)
procura descobrir padroes, tendéncias e correlagoes ocultas
nos dados, que possam propiciar uma vantagem competitiva

estratégica para a organizacdo. (O’'BRIEN, 2010).

ﬂ E importante que vocé perceba que os sistemas

de informacao no mundo real normalmente sao

O combinacgdes integradas dos varios tipos que
acabamos de ver.

Sec¢ao 3 - Como sao desenvolvidos os sistemas de
informagao?

Na vida real estamos frequentemente resolvendo problemas.
Quando, por exemplo, fura o pneu de seu carro em uma rodovia,
imediatamente vocé toma decisoes que levardo a solugdo do
problema. Nesse caso, vocé mesmo pode tomar a iniciativa de
pegar as ferramentas necessdrias e proceder a troca, ou ainda,
chamar um técnico que ird realizar a troca para vocé. Além disso,
alguns cuidados de seguranca podem completar a solugio do
problema, como a sinaliza¢do com um triangulo e com o pisca-
alerta. Esse é um problema simples, que apesar de desagradével,
tem solucdo direta. No entanto, poucos problemas sio assim.
Muitos problemas costumam estar “misturados” em situagoes
cotidianas, muitas vezes sem sequer serem identificados como
tal. Ademais, um problema pode ter inimeras possibilidades de
solucgdo. Diferentes pessoas podem propor diferentes formas de
solu¢do para um mesmo problema.

Os problemas que as organizagdes encaram sio comumente
sujeitos a interpretacdes complexas e muitas vezes controvertidas.
A capacidade de identificar, analisar e solucionar os problemas
de modo eficaz e eficiente ¢ uma competéncia importante para
as pessoas que tomam decisdes, independente da drea em que
atuam. A busca de solugdes para os problemas organizacionais
exige a necessidade de pensar de modo critico, criativo e com
bom senso, nio ¢ mesmo?
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A opgio por desenvolver um sistema de informagio normalmente
acontece como solu¢do a um problema de negécio. Isso se da
através de um processo que envolve:

m entender o problema e avaliar alternativas de solugio;
m desenvolver a solucio escolhida;
» implantar a solugio.

O desenvolvimento de novos sistemas de informagio, ou a
melhoria dos ja existentes, segue um processo que compreende
as seguintes etapas: defini¢do, andlise, projeto, implantacio,
operagio e manutengio, conforme ilustrado na Figura 4.5.

Entender o Problema
ou Oportunidade Investigacdo do Sistema
Empresarial

Analise do Sistema

Produto:
Anteprojeto do Sistema

Requisitos do Sistema

(0 qué)
Desenvolver uma

solugdo do Sistema +
de Informacdo

Especificagao do Sistema

Projeto do Sistema (como)

\

Implantacao do Sistema Sistema Operacional

Implantar a
solucao de Sistema +
de Informacdo

Operacdo e Manutencao

do Sistema Melhoria do Sistema

Figura 4.5 - Ciclo de desenvolvimento de sistemas de informagao.
Fonte: 0'brien (2010).

Veja a seguir as principais atividades desenvolvidas em cada uma
dessas etapas.

» Defini¢io do sistema

Nessa primeira etapa do processo de desenvolvimento
de sistemas de informagio, é avaliada a dimensio do
problema e ¢ feito um estudo preliminar das solugdes
possiveis. Esse estudo preliminar deve investigar as
necessidades de informagio dos usuérios e determinar os
requisitos de recursos, custos, beneficios e viabilidade do
projeto proposto.
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m Analise do sistema

A anilise do sistema de informagdo é um estudo em
profundidade sobre as necessidades de informagao. O
produto dessa etapa ¢ uma lista de requisitos funcionais
utilizados como base para o projeto do novo sistema ou
melhoria do ja existente.

= Projeto do sistema

Enquanto a anilise do sistema descreve o que um sistema
de informacio deve fazer para atender as necessidades

de informacio dos usudrios, o projeto de um sistema

de informacio especifica como o sistema de informacao
realizard esse objetivo. A etapa de projeto do sistema
consiste em atividades que produzem especificagdes

de sistemas que satisfazem os requisitos funcionais
desenvolvidos na etapa de andlise do sistema.

= Implantagio do sistema

Uma vez projetado o Sistema de Informagcio, ele deve
ser implantado. A etapa de implantagio de sistemas de
informagio envolve atividades de: aquisi¢ao de hardware,
software e servigos; desenvolvimento ou modificag¢io

de software (programagcio); treinamento do usudrio

final; teste de programas, procedimentos e hardware;
documentagio do sistema e conversio do antigo sistema
para o novo.

= Manutengio do sistema

Uma vez que o sistema de informagio esteja implantado
e sendo usado pelos usudrios finais, comega a fungio

de manutenc¢io, que compreende ajustes, melhorias,
adaptagio e expansido do sistema, para fazer frente as
mudangas na organizagio ou no ambiente dos negécios.
A manutencio de sistemas envolve, ainda, a monitora¢io
e avaliacdo dos resultados e do desempenho da solugio
em uso. Essa avaliacdo auxilia a organiza¢do a melhorar
a solugio e refind-la.
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Quem participa do processo de desenvolvimento de
sistemas?
O

Durante todo o ciclo de desenvolvimento de sistemas,
participam especialistas técnicos (analistas de sistemas,
programadores, analistas de banco de dados e de redes), assim
como especialistas organizacionais (nas dreas funcionais e nos
Processos organizacionais), conforme sintetizado no Quadro 4.8.
O numero de pessoas envolvidas varia conforme o tamanho e a
complexidade do projeto.

Ciclo de vida

dos sistemas Especialistas empresariais Especialistas técnicos
Definicao do [dentificar reas/questoes Determinar se o problema requer
Sistema problematicas. mais pesquisa e se projetar a solucao.
Andlise do Sistema | Fornecer documentos e fazer Coletar e sintetizar informacdes;
entrevistas; Descrever problemase | analisar problemas; fornecer
requisitos; Fornecer restrices. restri¢des técnicas; projetar solugdes

alternativas; avaliar a viabilidade.

Projeto do Sistema | Fornecer especificagdes do projeto; | Modelar e documentar as
aprovar especificacdes. especificagdes do projeto.

Implantacdo do Contribuir com planos de teste e Codificar a solugao e fazer os testes;

Sistema dados; validar os resultados dos finalizar documentagao; supervisionar
testes; participar da conversao. a conversao.

Manutencao do Avaliar o desempenho funcional do | Avaliar o desempenho técnico do

Sistema sistema; suprir novas exigéncias; sistema; executar a manutencdo.

Utilizar o sistema.

Quadro 4.8 - Responsabilidades de especialistas técnicos e funcionais no ciclo de desenvolvimento de
sistemas de informacdo.
Fonte: Batista (2004).

Quando se pensa em desenvolver um sistema de informagio,
precisamos ainda definir uma estratégia para a sua construgao.
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@ Qual estratégia usar no desenvolvimento de Sistemas
o de Informacao?

Em termos de estratégias de desenvolvimento de sistemas de
informagio, existem trés alternativas bésicas, como citam Laudon

e Laudon (2007):
m desenvolver o sistema “em casa” (in-house),

m desenvolver o sistema através da contratagio de parceiros
e especialistas externos (terceirizagio de servigos), ou

» adquirir um sistema ja existente no mercado, chamado de
« . » « »
software de pratele1ra ou pacote’.

O desenvolvimento de sistemas in-house tradicionalmente

é feito por especialistas técnicos. De forma oposta, hd a
opgao de desenvolvimento de um software especifico através
da contratagio de terceiros (outsourcing — terceirizagio).

A terceirizagio pode abranger todo o ciclo de vida do
desenvolvimento, ou parte(s) dele. A op¢io pela terceirizagio
total ou parcial tem sido uma tendéncia nas organizacoes.

No caso de se optar pela compra de software ja existente

no mercado, o mesmo deverd ser avaliado com relagio ao
desempenho das seguintes caracteristicas: funcionalidade,
desempenho, seguranga, capacidade de auditoria, capacidade

de expansio, flexibilidade, capacidade de modificagio,

suporte e assisténcia técnica, facilidade de uso, facilidade de
aprendizado, documentagio, testabilidade, consumo de recursos
computacionais, portabilidade, integra¢do e compatibilidade,
qualidade do fornecedor, custo e condi¢des de pagamento.

Compare no quadro 4.9 a seguir algumas vantagens e

desvantagens de adotarmos cada uma dessas estratégias
discutidas.
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Estratégia

Vantagens

Desvantagens

Desenvolvimento
“em casa”

Aumenta as possibilidades e
garantias de que os pré-requisitos
do sistema serdo atendidos.

Manutencdo e atualizacao do
sistema a qualquer instante,
facilitando 0 acompanhamento da
dinamica da organizacao.

Alto custo de manutencao da
equipe especializada.
Dificuldade de acompanhamento
da evolugdo tecnoldgica na drea
e dificuldade na substituicdo

de membros da equipe de
desenvolvimento.

Terceirizacao do
servico

Economia (transformacdo de
custos fixos em variaveis).
Qualidade do servico
(especificacdes mais detalhadas).
Previsibilidade (reducao da
incerteza de custo/ tempo)

Liberagdo de recursos humanos
internos para outros projetos.

Vulnerabilidade de informac6es
estratégicas.

Dependéncia de fornecedores
externos (especialmente em
atualizacao tecnoldgica e
inovacao).

Uso de pacotes

Reducéo do trabalho de projeto,
programacao, instalacdo e
manutencdo.

Ganho de tempo e dinheiro.

Reducéo de recursos internos em
sistemas de informacdo.

Pode ndo atender requerimentos
préprios da organizacao.

A customizagao aumenta o gasto
do desenvolvimento.

Quadro 4.9 - Estratégias no desenvolvimento de sistemas de informacao.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Se¢ao 4 — Administrando a mudanca organizacional
provocada pelos sistemas de informacao

As diversas abordagens de construgio de sistemas envolvem
processos que podem facilitar a concep¢io de sistemas ou

de atualizagdo deles. Mas ¢ importante destacar que ao
implantarmos qualquer novo sistema de informagao ou mesmo

uma alteragdo em algum sistema ji existente, estamos provocando

uma mudanga organizacional, que afeta 0 modo como diversos
individuos e grupos trabalham e interagem na organizagio.
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Os sistemas de informagdo podem promover vérios graus de
mudanca organizacional, indo desde uma mudan¢a marginal a
mudancas de longo alcance. Podemos classificar essas mudangas
em: automagao, racionaliza¢io, reengenharia e mudanga de
paradigma, conforme ilustrado na figura 4.6. Observe que a cada
nivel de mudanca existe um grau de risco e retorno associado.

alto

RISCO

baixo

Figura 4.6 - Graus de mudanca organizacional.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

A automacgio e a racionalizagio sio as formas mais comuns
de mudanga organizacional, com retornos modestos, mas
riscos pequenos. Enquanto a primeira possibilita executar
eficientemente atividades rotineiras, a segunda visa ajustar os
procedimentos operacionais padroes, eliminando gargalos,
normalmente decorrentes de um processo de automagio. A
reengenharia organizacional e a mudanca de paradigma sio
processos de mudanga mais abrangentes e, por isso, de impacto
maior. Enquanto na reengenharia os processos sao analisados,
simplificados e reprojetados, a mudanca de paradigma envolve a
reconsidera¢do da natureza do préprio negécio da organizagio.

Muitos sistemas de informag¢io falham no fornecimento de
beneficios ou na solugio de problemas para os quais foram
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idealizados, porque o processo de mudanga organizacional
associado com a construcio de sistemas nio foi tratado
adequadamente. Além de determinar quais fatores causam
problema, devemos identificar os impactos de pessoal,
tecnolégicos e organizacionais das solugdes propostas, ainda
nas etapas iniciais do ciclo de desenvolvimento de sistemas.
Uma solugio bem projetada pode nio funcionar se nio
estiver cuidadosamente planejada e preparada para lidar com
as resisténcias comuns das pessoas a novos procedimentos
organizacionais, novos relacionamentos de trabalho e até mesmo
novas tecnologias.

Leia a seguir uma situagdo hipotética, mas que ilustra as
resisténcias que um sistema de informacao pode provocar.

A Escola Pequenino

A Escola Pequenino ministra cursos para criangas desde o
maternal (O a 4 anos), pré (5 a 6 anos) e primeiro grau. Localizada
numa grande cidade, com mais de 1 milhdo de habitantes,

a escola mantém, em seus dois periodos, uma clientela de

cerca de 1.000 alunos. Para tanto dispde de 86 funcionarios,
desde auxiliares até professores. As tarefas administrativas

sao coordenadas pela secretaria da escola, uma profissional

com mais de 15 anos de experiéncia em escolas (foi a principal
responsavel pelos procedimentos administrativos adotados pela
escola).

Em novembro de 1990, a direcdo da escola decidiu pela compra
de um microcomputador para auxiliar na administracao
académica e financeira da escola. Ap6s rapida busca no mercado
de software, foi decidida a contratacdo de um analista para

o desenvolvimento dos sistemas necessarios para a escola

(os sistemas existentes no mercado nao eram “adequados”

para aquela escola). Por questdes de custos, foi contratado

um parente de um dos proprietarios da escola: um analista de
sistemas recém-formado.

O inicio do processo foi bastante motivador, com a participacao
intensiva de todos os funciondrios. Apos a fase inicial de
levantamento e estudos, o analista comecou o desenvolvimento
do sistema. O processo de desenvolvimento durou 11

meses, apos os quais foi apresentado o sistema integrado de
administracdo escolar (Siae).
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Logo no inicio da implantacao do Siae, descobriu-se que o
equipamento disponivel nao suportaria a massa de dados da
escola durante um ano letivo. Foram feitas aquisicoes de mais
computadores e a modernizacao do equipamento original.

Foi solicitada também a instalacdo de uma rede de dados
interligando os computadores. Apds essas exigéncias, o sistema
foi implantado.

Com a implantacao do Siae, a principal oponente a ele era a
secretdria. Suas queixas referiam-se a pequena flexibilidade

gue o sistema oferecia. O clima ficou tdo insuportavel para

a administracdo que acabou culminando com a demissao

da secretdria e a substituicao dela por uma das auxiliares.
Acreditava-se que, com o novo sistema, a supersecretdria poderia
ser substituida.

O Siae conseguiu sobreviver as primeiras crises e aos conflitos,
mais por imposicao da administracao do que por solidez do
sistema. O sistema acabou sendo soterrado pelo primeiro plano
econdmico que teve de enfrentar. Descobriu-se que ele ndo
permitia renegociacdes amplas de pagamento, nem pagamentos
parciais de dividas e, principalmente, ndo aceitava transferéncia
de alunos no meio do periodo letivo.

Quando questionado sobre essas limitacdes, o analista
defendeu-se afirmando que o que foi implantado era
exatamente o que lhe fora solicitado e que todos os usudrios
consultados previamente estavam de acordo com as funcoes

e limitacdes impostas pelo sistema. Por fim, as alteracdes
necessarias ao sistema demandariam cerca de oito meses, além
de um custo que a diretoria da escola nao estava disposta a arcar,
principalmente em momentos de crise.

O resultado final foi a recontratacao da secretariae o
aproveitamento dos computadores para uma recém-criada
sala de informatica. Todos os processos voltaram a ser feitos
manualmente.

Fonte: Foina (2001).

-0 que podemos proceder para diminuir as resisténcias a um novo
sistema de informagdo?
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Estratégias comuns para superar a resisténcia do usudrio,

segundo Laudon e Laudon (2007), incluem:

m envolvimento do usudrio final durante o desenvolvimento
de novos sistemas de informagio, para obter
comprometimento bem como melhorar o projeto;

» melhor comunicagdo entre usudrios e especialistas
técnicos;

m educagio e treinamento adequados do usudrio;
m apoio da alta administragio;

m ajustes nos processos organizacionais antes da
implantagiao do novo sistema.

Estimular os diversos setores da organizacio a participar
ativamente do desenvolvimento de uma determinada solugio
pode tornar as pessoas mais comprometidas na execugio da
solucdo. Esse envolvimento ajuda a garantir que os usudrios finais
“assumam autoria” de um sistema, e que sua concep¢io atenda a
suas necessidades.

Especialistas técnicos frequentemente tém uma orientagao
altamente técnica para a resoluc¢do de problemas, buscando
solucoes elegantes e sofisticadas nas quais a eficiéncia do
hardware e do software é otimizada a custa da facilidade de uso
ou da eficicia organizacional. Sdo exemplos de preocupacoes
comuns dos projetistas: quanto espaco de armazenamento em
disco os arquivos irdo consumir?

Como reduzir o tempo de uso da CPU quando os programas
estiverem “rodando”? Qual sistema de gerenciamento de banco de
dados devemos usar e em qual linguagem escrever os programas?
Os usudrios, por outro lado, estdo preocupados com as tarefas
organizacionais, como, por exemplo: com que velocidade posso
acessar os dados? Com que facilidade posso recuperar os dados?
Quanto pessoal de escritério serd necessirio para entrar com

os dados no sistema? A orientagdo de ambos os grupos tem tdo
pouco em comum que parecem falar em linguas diferentes.
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O treinamento dos usudrios na operagio adequada do novo
sistema € vital para sua aceitagio e uso. Além disso, gerentes
e usudrios finais devem ser educados no modo como a nova
tecnologia afetard as operagdes e a administragio do negdcio.

Um outra questdo importante é o envolvimento da alta
administragio (proprietérios, diretores e gerentes da organizagio)
no processo de projeto global do sistema, especialmente para ter
o apoio e a for¢a de implantac¢do de novas politicas e processos
necessarios ao novo sistema.

Finalmente, os usudrios serdo mais cooperativos se os problemas
organizacionais forem resolvidos antes da introdugdo de um novo
sistema. Se houver a necessidade de modificar um procedimento
na organizagao, isso deve ser definido e implantado antes do novo
sistema, para nao criar a impressao de que o “novo programa

de computador” vai mudar a forma de trabalho de algum
funciondrio ou grupo.

A implantagio de um sistema que foi desenvolvido observando
as estratégias acima nao define 100% de sua aceitagio, pois

cada organizagdo possui a sua realidade, seu conhecimento

em negdcios e tecnologias especificas, e cada grupo de
funciondrios pode reagir de forma diferente a cada abordagem
de desenvolvimento e implantagio do sistema. Assim, cabe aos
especialistas técnicos e ao gestor de T1 desenvolver o sentimento
de percep¢io de necessidades do grupo envolvido para supri-las
da forma mais eficiente possivel.

Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de estudar as principais
classificacdes e tipos de sistemas de informagdo. Como vocé
viu, nio existe um Unico grande sistema que atenda a todas as
necessidades de informacio existentes em uma organizagao,
mas diferentes tipos de sistemas de informacio para atender

aos diferentes niveis de problemas, as diferentes funcoes
existentes dentro delas, e até mesmo as diferentes estruturas
organizacionais.
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Os sistemas de informagio podem ser classificados de vérios
modos. As formas mais usuais sio segundo: & abrangéncia
organizacional, as dreas funcionais e aos niveis organizacionais.

Os sistemas de informacio, de acordo com a abrangéncia
que atingem na organizacio, podem ser classificados como
sistemas de informagio pessoais, de grupos, corporativos e
interorganizacionais.

Os sistemas de informacio, sob o ponto de vista das dreas
funcionais a que atendem, podem ser classificados em sistemas de
informagio de operagbes e produgio, de vendas e marketing, de
finangas e contabilidade e de recursos humanos.

Os sistemas de informacio, segundo o suporte que
proporcionam, podem ser classificados em sistemas de
informagio de apoio as operagdes e sistemas de apoio gerencial.
Os sistemas de informacdo operacional englobam os Sistemas
de Processamento de Transagoes, os Sistemas de Controle de
Processos, e os Sistemas Colaborativos. No nivel gerencial,
destacam-se os Sistemas de Informacio Gerenciais, os Sistemas
de Apoio a Decisio e o Sistema de Informagio Executiva.

Outros tipos de sistemas de informacdo encontrados nas
organizagdes sio: Sistemas de Inteligéncia Artificial, Sistemas de
Informacgio Geogréfica (GIS), Sistemas de Integrados de Gestio
(ERP), Sistemas de Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos
(SCM), Sistemas de Gerenciamento do Relacionamento com o
Cliente (CRM) e, ainda, os sistemas voltados a Inteligéncia de

Negécio (BI).

Por fim, vocé teve a oportunidade de conhecer as principais fases
do desenvolvimento de sistemas de informagio, assim como

as principais estratégias adotadas para esse desenvolvimento,
além de alguns fatores-chave na administra¢do da mudancga
organizacional decorrente da implantacio de sistemas de
informagio.
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Atividades de autoavaliacao

1. Sob quais enfoques podem ser classificados os sistemas de informacao
que se aplicam as organiza¢des?

2. Quais os tipos de sistemas de informacao incluidos na classificacao,
segundo a abrangéncia na organizacao?

3. Quais sdo os principais sistemas de informacao funcionais de uma
organizagao?
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4. Quais sao os diferentes tipos de sistemas de informagao segundo os
suportes que proporcionam a atividade organizacional? Comente sobre

o objetivo de cada um.

5.Relacione a coluna da direita com a da esquerda:

(@) Planejamento de Recursos
Empresariais - ERP

(b) Gerenciamento do
Relacionamento com o
Cliente - CRM

() Gerenciamento da Cadeia
de Suprimentos - SCM

(d) Inteligéncia de Negdcio - Bl

(e) Sistemas Especialistas

(f) Sistemas de Informacoes
Geograficas - GIS

(

()

()

(

()

)

simplificar e acelerar as operacoes
entre empresas clientes e
fornecedores

solucao de problemas especificos,
captura know-how

sistema interfuncional, integracao
de processos operacionais em
nivel corporativo

interface grafica, dados
georreferenciados, apoio a
decisao

ferramentas de armazenamento e
analise de dados, apoio a decisao

integrar processos de
atendimento e suporte ao
consumidor

6. Cite e descreva com suas palavras as fases do ciclo de desenvolvimento

de sistemas de informacao.
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7. Quais as vantagens e desvantagens de se desenvolver sistemas de
informacao baseados em pacotes de software?

8. O que é terceirizacao? Sob quais circunstancias deve ser usada para
construir sistemas de informacao?

9. Quais estratégias podem ser utilizadas para diminuir as resisténcias a
um novo sistema de informacoes?
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@\ Saiba mais

Para aprof undar as questoes ab()rdadas nesta unidade voce ()de
’
pesquisar as seguintes referéncias:

O’BRIEN, J.A. Sistemas de informagio e as decisoes
gerenciais na era da Internet. 3. ed. So Paulo: Saraiva, 2010.

TURBAN, E.; MCLEAN, E.; WETHERBE, J. Tecnologia
da Informagao para gestao. 3. ed. Porto Alegre: Bookman,

2004.

Veja também os seguintes artigos:

PEROTTONI, R; OLIVEIRA, M.; LUCIANO, E,;
FREITAS, H. Sistemas de Informagdes: um estudo comparativo
das caracteristicas tradicionais as atuais. In: Read - Revista
Eletronica de Administracao. Edi¢io 21, Vol. 7 No. 3, Mai -
Jun de 2001.

SZAFIR-GOLSTEIN, C; SOUZA, C. Tecnologia da
informagdo aplicada a gestdo empresarial: um modelo para a

empresa digital. Anais do VI Semead, 2003.



UNIDADE 5

Papéeis estrategicos dos
sistemas de informacao

Objetivos de aprendizagem

m Conhecer a evolugao dos Sistemas de Informagao nas
organizagoes.

m Entender as forcas competitivas que atuam nas
organizacgoes.

m Compreender como os sistemas de informagao podem
contribuir para a vantagem competitiva de uma
organizagao.

m |dentificar os usos estratégicos dos sistemas de

informacao para a implementacao das estratégias
organizacionais.

Se¢oes de estudo

Secao1 A evolucdo dos sistemas de informacao nas
organizagoes.

Secao2 Asforcas competitivas de uma organizagao.

Secao3 As estratégias competitivas e os sistemas de
informacao.

Secao4 Afinal, quais sdo os usos estratégicos dos
sistemas de informacao?
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Para inicio de estudo

Vocé ja parou para analisar qual o impacto ou contribui¢io
que os sistemas de informagdo podem ter nos negécios de uma
organizagaor

Os sistemas de informagdo podem alterar a forma como as
organizagbes competem em seus mercados, pois permitem
agregar recursos que possibilitam que novos servigos ou produtos
sejam oferecidos. Até mesmo o posicionamento estratégico de
uma organizag¢io pode ser influenciado pelo uso de sistemas de
informagio.

Nesse sentido, é importante compreender o que pode gerar
vantagem competitiva para um negocio € como os sistemas
de informacio podem contribuir para gerar essa melhoria da
competitividade.

Nesta unidade convidamos vocé a pensar sob a dtica dos
negocios.

Siga em frente e confira!

Secao 1- A evolugao dos sistemas de informacao nas
organizacoes

A evolugio dos sistemas de informagdo passou por vérias fases:

m operacionaliza¢do das tarefas rotineiras;

m integragdo entre os varios sistemas de informagdo na
organizagio;

m suporte a0 gerenciamento;
» informacio como recurso estratégico; e

m alcancar vantagem competitiva.
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Para vocé ter uma ideia da dimensdo dessa evolugdo, acompanhe

de forma simplificada o Quadro 5.1. Procure observar e
comparar com atengdo como foi o desenvolvimento do conceito
de informagio, sistema de informacdo e sua finalidade.

Periodo Conceito deinformacdo | Sistemas de Informacao | Finalidade

1950-1960 | Mal necessdrio, Maquinas de contar Processamento de papel
necessidade burocrdtica. | eletrdnica. e contabilizacdo rapida.

1960-1970 | Suporte de finalidade Sistemas de informacao | Requisitos de rapidez nos
geral. gerencial, fabrica de relatérios gerais.

informacdo.

1970-1980 | Controle de Sistema de suporte a Melhorar e customizar a
gerenciamento decisao, sistema de tomada de decisao.
customizado. suporte a executivos.

1985-2000 | Recurso estratégico, Sistemas estratégicos. Promover sobrevivéncia
vantagem competitiva, e prosperidade da
finalidade estratégica. organizacao.

2000 - atual | Recurso estratégico, Sistemas interligados, Empresa integra virtual
vantagem competitiva, | portal corporativo, redes | e global.
finalidade estratégica, | interorganizacionais.
repositorio de dados
compartilhados.

Quadro 5.1 - Evolugdo dos sistemas de informacao e do conceito de informagao.

Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Perceba que em cada fase foram acrescentadas ao uso dos
sistemas de informacdo, importantes caracteristicas, as quais
enfatizaram a necessidade de seu planejamento, da integragio
com a tecnologia da informacio e o envolvimento no ambiente
organizacional.

Observe que, na penultima fase, os sistemas de informagao,
como sistemas estratégicos, passam a aliar caracteristicas de
disponibilidade tecnolégica com conhecimento apropriado
aos negdcios organizacionais, em uma visao mais abrangente
da organizagdo que se configura em desafio tanto para

os profissionais de sistemas de informagdo quanto para os
executivos que manipulam as informag¢des com enfoque
estratégico.

Unidade 5

131




132

Universidade do Sul de Santa Catarina

J4, na tltima fase, as organizagbes passam a ter fronteiras
permedveis, podendo passar a explorar um mercado maior; a
realizar economia de infraestrutura e a se preocupar mais com 0s
relacionamentos e interacbes internas e externas.

Observe também que conceitos como vantagem competitiva

e finalidades estratégicas foram acrescentados aos sistemas de
informagio, que deixaram de exercer apenas o papel de facilitador
das tarefas operacionais nas organizagdes.

Secao 2 - As forcas competitivas de uma organizacao

Toda organizagio inserida no mercado busca obter algum

tipo de vantagem competitiva. Quando uma organizagio

ndo é competitiva em rela¢ido aos seus concorrentes ela nio
tem condi¢bes de sobrevivéncia. Cada vez mais raras sdo as
organizac¢oes que nio tem competidores. Entdo, para competir,
é preciso compreender as forgas de competicio existentes no
mercado.

Ha4 virias forgas que afetam a habilidade de uma organizagio
competir e que, dessa forma, influem em sua estratégia de
negdécios. Existem os concorrentes tradicionais, que sdo as outras
organizagdes que atuam nNo mMesmo ramo e que cConcorrem
diretamente pelo mesmo espaco de mercado. Mas existem
também outras for¢as que influem na capacidade competitiva das
organizagdes. A Figura 5.1 representa graficamente essas forcas
competitivas.
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Ameaga a entrada

Entrantes
potenciais

.

Poder de negociacao

h[ Consumidores J

Poder de negociacdo

[ Fornecedores j‘

A empresa

|

Concorrentes
tradicionais

1

E Substitutos }

Ameaca de substitui¢ao

Figura 5.1- 0 modelo de forcas competitivas de Porter.
Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Os entrantes potenciais correspondem aquelas organizacoes que
querem ingressar no mesmo ramo de atividade em que jd atuam
outras organizagoes. Isso se constitui uma for¢a competitiva para
as organizacoes jd atuantes na medida em que a entrada de novos
concorrentes torna a competicao ainda mais acirrada, as vezes até
saturando o mercado.

A entrada de produtos e servigos substitutos aos ji existentes
também afetam a competitividade do setor. Os fabricantes de
maquinas de datilografar, por exemplo, ndo foram superados
por outros fabricantes de maquinas de datilografar melhores,
mas sim por fabricantes de um produto substituto - os
microcomputadores.

Os consumidores e fornecedores também podem exercer for¢as
e afetar a competitividade quando tem poder de barganha

ou negocia¢io. Se uma organizagiao tem poucos clientes
(consumidores) ou parte significativa de seu faturamento vem de
um unico cliente, sua dependéncia ¢ alta e seu poder de barganha
em relagdo ao cliente é baixo. O mesmo se aplica a fornecedores.
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Quando a organizagio nio possui alternativas de fornecedores
torna-se dependente deles e, consequentemente, o poder de
negocia¢io de seus produtos/servi¢os é baixo. O baixo poder
de negociagio afeta sensivelmente a capacidade competitiva da
organizagao.

Observe entdo que as forgas de competi¢io nio se resumem aos
concorrentes tradicionais, ou seja, aqueles que atuam no mesmo
segmento de mercado. Elas vao além disso, envolvendo a cadeia
de consumidores, fornecedores e novas organizagoes que querem
se inserir no mercado.

Uma fabrica que produz aluminio para embalagens,
por exemplo, podera visualizar suas forcas
competitivas analisando também a industria de bebida
(compradores) e a industria de plastico (produtos
substitutos), além dos seus concorrentes tradicionais
(outras industrias de aluminio).

Uma emissora de TV aberta pode concorrer com
substitutos como o cinema, videolocadoras, TV a cabo
e até mesmo a internet.

As produtoras de musica vém sofrendo fortes ameacas
da pirataria de discos e da distribuicdo ilegal de musica
pela internet (produtos substitutos).

Para finalizar, é importante reforcar que a vantagem competitiva
pode ser conseguida pela melhoria da capacidade da
organizacio de lidar com os clientes, fornecedores, com
produtos e servicos substitutos e ainda com novos entrantes no
mercado.

Mais adiante detalharemos como os sistemas de informagao
poderio ajudar na gera¢do de vantagens competitivas. Mas
primeiro é preciso compreender as possiveis estratégias para lidar
com as for¢as competitivas. Veja na préxima segao.
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Se¢ao 3 - As estratégias competitivas e os sistemas de
informacao

Para lidar com as forgas competitivas, as organizagdes necessitam
oferecer produtos ou servigos que sejam atraentes ao seu publico-
alvo. Ter produtos de baixo pre¢o ou produtos diferenciados de
seus concorrentes sio exemplos de como isso pode ocorrer. Para
obter vantagem, as organizagdes estabelecem estratégias que
determinam como pretendem competir no mercado. Apesar de
cada organizagio possuir suas proprias estratégias de atuagio,
existem estratégias genéricas de que a maioria das organizagoes
faz uso. Veja a seguir quais sio elas, segundo O’brien (2010).

m Estratégia de Lideranca em Custo: consiste em oferecer
ao mercado produtos e/ou servicos de baixo custo no
seu ramo de atividades. A competitividade em relagio
a concorréncia vem do preco final do produto/servigo
oferecido pela organizagio.

» Estratégia de Diferenciacéo: consiste em encontrar
maneiras de diferenciar produtos ou servigos da
organizacdo em relacio a seus concorrentes, ou reduzir
as vantagens de diferenciagdo que seus concorrentes jd
possuem.

» Estratégia de Inovagao: consiste em encontrar
novas maneiras de fazer negécios. Isso envolve o
desenvolvimento de produtos/servicos exclusivos, ou
o ingresso em mercados exclusivos que até entdo nio
eram explorados por ninguém. Isso pode envolver,
inclusive, mudangas radicais nos processos de produgio e
distribui¢do da organizagao, e gerar profundas mudangas
até mesmo na forma como determinado ramo de
negocios atua.

» Estratégia de Crescimento: Consiste em fazer a
organizagio crescer para se tornar mais competitiva. O
crescimento pode se dar pela expansio significativa da
capacidade da organizagio para produzir bens e servicos,
da expansio para mercados mundiais, ou por intermédio
da integracido com outros produtos e servicos afins.

Unidade 5

135




136

Universidade do Sul de Santa Catarina

m Estratégia de Alianca: consiste em estabelecer vinculos
e aliangas comerciais com clientes, fornecedores,
concorrentes, consultores ou qualquer outro agente do
mercado. Esses elos podem incluir fusoes, aquisi¢oes,
formacio de organizagdes virtuais, ou ainda acordos
de marketing, manufatura ou distribuicdo entre a

0rganizagao € Seus parceiros comerciais.

- Como os sistemas de informacdo podem contribuir para a
implementagdo dessas estratégias?

Cada uma dessas estratégias genéricas pode ser reforcada com o
uso dos sistemas de informagio. Podem-se usar os sistemas para
reduzir custos de produgio, para fazer a organizagio crescer ou
mesmo para diferenciar e inovar em produtos e servigos.

Acompanhe o quadro 5.2 onde se podem observar alguns
exemplos de uso dos sistemas de informagio para implementar
estratégias competitivas.

. Sistema de Vantagem paraa
Estratégia | Empresa Informagio empresa
Lideranca em . - . Reducdo dos custos de
Custo Loja de eletrodomésticos | Compras centralizadas compras
Diferencia¢ao S OSUBIEIT B ﬁ\ecr%r:sggrs]gﬂ?ﬁgzo (lfo NS
¢ remessa de encomendas cliente P participagao no mercado
« Empresa de aviacao Venda de passagens pela | .
Inovacao comercial internet Lideranca de mercado
Rede mundial de
(Crescimento | Banco telecomunicagdes com Alli) nblaelnto LD
sistemas integrados 9
Parceria entre ) Reducdo do custo dos
Alianca Supermercado e gﬁ?g;?ﬁiﬂ%gtgsto e | ©stogues e aumento de
Fornecedor de Produtos q vendas

Quadro 5.2 - Exemplos de uso dos sistemas de informagao.
Fonte: 0’brien (2010).
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E importante destacar que o que hoje pode ser uma estratégia
inovadora ou de diferenciagdo, no futuro poderd nio ser mais.

Por exemplo, o primeiro banco que ofereceu servigos
em caixas eletrénicos ndo tem hoje mais a lideranca de
inovacao por este motivo, uma vez que 0s concorrentes
passaram a oferecer os mesmos servigos.

As organizagdes fazem uso das estratégias genéricas para definir
suas estratégias especificas de atua¢io no mercado. Muitas
vezes as organizagoes fazem uso de mais de uma das estratégias
genéricas, fazendo composicoes entre elas.

Além dessas estratégias genéricas, podem-se implementar outras
que ajudem a organizagdo a minimizar as for¢as competitivas.

Pode-se tentar, por exemplo, contrabalancar o
poder de barganha de clientes e fornecedores,
desenvolvendo relagdes comerciais exclusivas

com eles. Isso possibilita a retencao de clientes ou
fornecedores gracas a criacdo de custos de troca
que torna dispendiosa ou inconveniente a troca pelo
produto/servigo de outra organizacgao.

— Vocé compreende o que é um custo de troca?

Custo de troca é o custo decorrente de alguma mudanca. No caso
de sistemas tecnoldgicos os custos de troca referem-se a todos

os custos decorrentes da mudanca na tecnologia adotada. Por
exemplo: o custo na troca de um sistema de informagdes por um
sistema desenvolvido por outro fornecedor de software. Os custos
de troca estardo associados tanto ao custo da nova ferramenta
quanto aos custos decorrentes da contratagio de servigos de
instalagdo, do tempo de trabalho dos técnicos da organizagio, do
eventual treinamento necessario para o usudrio do novo sistema.

Veja a seguir um caso real de criagio de custos de troca com o
uso de sistemas de informacao.
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O sabre e o apollo

Um exemplo classico sao os sistemas computadorizados de
reservas de passagens aéreas tais como o SABRE (da American
Airlines) e o APOLLO (da United Airlines), utilizados pela maioria
dos agentes de viagem. Quando uma agéncia de viagens
investiu uma soma substancial na instalacao de semelhante
sistema interorganizacional (integrando a companhia aérea e

a agéncia) e todos os seus funciondrios estao treinados para

sua operacao, a agéncia hesita em fazer a troca por outro
sistema de reservas. Dessa forma, o que parecia ser apenas uma
maneira mais conveniente e eficiente de processar reservas

de passagens aéreas tornou-se uma forma de obter vantagem
competitiva. O sistema ergue barreiras competitivas e aumenta
0s custos de troca como também da ao fornecedor (a companhia
aérea) privilégios na reserva de passagens. Atualmente,

com a disseminacdo de portais na internet e o oferecimento
desse tipo de sistema por outras empresas, tém-se reduzido
significativamente os custos de troca para as agéncias de viagem.

Podem ser também utilizadas estratégias para se proteger da
ameaga de novas organiza¢des que ingressam no mesmo ramo

de atividades ou do desenvolvimento de substitutos para seus
produtos e servigos. As organiza¢des podem tentar, por exemplo,
desenvolver requisitos legais, financeiros ou tecnolégicos que
criem barreiras ao ingresso para desencorajar outras organizagoes
de entrarem em seu ramo de atividades ou para retirar o atrativo
da substitui¢do ou ainda torni-la antieconomica.

No caso anterior do Sabre e Apollo, esses sistemas de
informagdes também criaram barreiras ao ingresso de novos
concorrentes uma vez que a vantagem proporcionada por esses
sistemas exigiria do novo ingressante um nivel de servigos
elevado e de dificil alcance.
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Na préxima se¢io vocé podera observar mais alguns exemplos de
sistemas de informagio que geram alguma vantagem estratégica.

Secao 4 - Afinal, quais sao os usos estratégicos dos
sistemas de informacao?

- A essa altura vocé jd saberia responder o que é um Sistema de
Informagao Estratégico?

Sistemas de Informacao Estratégicos sao aqueles que
envolvem a utilizacdo de tecnologias da informacao
para desenvolver produtos, servicos e capacidades que
confiram a organiza¢ao alguma vantagem estratégica
sobre as forcas competitivas que ela enfrenta no
mercado Os sistemas de informacao estratégicos
apoiam ou moldam a posicdo e as estratégias
competitivas de uma empresa (O'BRIEN, 2010).

- Segundo esse conceito, um sistema de informagdo para calculo da folha
de pagamentos poderia ser considerado estratégico?

Em principio ndo, pois esse tipo de sistema jd ¢ muito comum
nas organizagdes e sozinho nio ¢ capaz de gerar qualquer
vantagem competitiva no mercado. Por outro lado, um sistema
como esse pode reunir informagoes importantes que podem ser a
infraestrutura para outras aplicagdes mais estratégicas.

O quadro 5.3 apresenta os diversos usos estratégicos das
tecnologias e sistemas de informacio. Esses usos estdo baseados
nas estratégias competitivas bdsicas e também nas forgas
competitivas anteriormente apresentadas. Observe atentamente.
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Estratégia

Uso do sistema de informacao

Reduzir custos

m Usar a Tl para reduzir substancialmente o custo dos processos
empresariais.

m Usar a Tl para reduzir os custos dos clientes e fornecedores.

Diferenciar

m Desenvolver dispositivos de Tl para diferenciar produtos e servicos.

m Utilizar dispositivos de Tl para reduzir as vantagens de diferenciacao
dos concorrentes.

m Utilizar dispositivos de Tl para concentrar-se em produtos e servicos em
nichos de mercado.

Inovar

m (riar novos produtos e servicos que incluam componentes de Tl.
m Fazer alterac6es radicais nos processos empresariais utilizando TI.

m Desenvolver novos mercados ou nichos de mercado exclusivos com a
ajudadeTI.

Promover
crescimento

m Utilizar Tl para administrar expansao dos negdcios regional e mundial.

m Utilizar Tl para a diversificacao e integracao em produtos e servicos.

Desenvolver
aliancas

m Utilizar Tl para criar organizacdes virtuais de parceiros comerciais.

m Desenvolver sistemas de informagdo interorganizacionais conectados
pela Internet, extranets ou outras redes que apdiem relacoes
empresariais estratégicas com clientes, fornecedores, subcontratados
e outros.

Melhorar a
qualidade e
eficiéncia

m Utilizar Tl para melhorar drasticamente a qualidade da producéo e dos
Servicos.

m Utilizar Tl para fazer melhoramento continuo na eficiéncia dos
processos empresariais.

m Utilizar Tl para reduzir substancialmente o tempo necessdrio para
desenvolver, produzir e entregar produtos e servicos.

Montar uma
plataforma
deTl

m Aproveitar investimento em pessoal, hardware, software e redes de Sl e
converter seus usos operacionais em aplicacdes estratégicas.

m Montar uma base de informacdes estratégicas com dados internos e
externos coletados e analisados mediante a utilizacao de Tl.

Outras
estratégias

m Utilizar sistemas de informacao interorganizacionais para criar custos
de troca e reter clientes e fornecedores.

m Utilizar investimento em Tl para erguer barreiras ao ingresso contra
estranhos ao setor.

m Utilizar componentes de Tl para desencorajar a substituicao de
produtos concorrentes.

m Utilizar Tl para ajudar a criar, compartilhar e administrar o
conhecimento dos negaécios.

Quadro 5.3 - Usos Estratégicos para os Sistemas de Informacao.

Fonte: 0'brien (2010).
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A seguir apresentamos mais alguns casos cldssicos que ilustram
os usos estratégicos dos sistemas de informagio. Busque associar
estes exemplos com os usos estratégicos apresentados no quadro
5.3. Observe também que cada caso nio precisa obrigatoriamente
estar associado a um tnico tipo de uso.

O Citibank e os Caixas Eletronicos

Por terem sido os primeiros a instalar caixas eletrénicos, o
Citibank e outros grandes bancos conseguiram obter uma
vantagem estratégica sobre seus concorrentes, que durou varios
anos. Os caixas eletronicos atraiam clientes de outras instituicdes
financeiras por reduzir o custo de prestacao de servicos
bancérios e aumentar a conveniéncia desses mesmos servicos.

A alternativa mais dispendiosa e menos conveniente teria sido
estabelecer novas agéncias bancarias. Os caixas eletronicos
representaram um novo servico bancario atraente e conveniente,
produzido e distribuido aos clientes mediante a realizacao de
mudancas inovadoras na prestacao de servicos bancarios.

O caso do Citibank representa o uso de sistemas de informagio para
apoio a uma estratégia de inovagio e de redugdo de custos.

Wall-Mart

O Wall-Mart Stores Inc. é a maior rede mundial de varejo. Sua
estratégia consiste em manter seus precos baixos e suas lojas
bem estocadas e, ao mesmo tempo, minimizar estoques.

No alicerce dessa estratégia esta um sistema lendario de
reabastecimento de estoque acionado pelas compras no ponto
de venda e que é considerado o melhor do mercado.

Se vocé der um pulo agora em qualquer uma das lojas da

rede Wall-Mart no Brasil e comprar uma caixa de bombons, ao
passa-la no leitor de cédigo de barras do caixa, a informacao
viajara 13 mil quildbmetros diretamente para a sede da empresa,
em Betonville, no estado americano do Arkansas. Dela, o

mesmo sistema mandara um aviso para que o centro de
distribuicao brasileiro, em Barueri, na Grande Sao Paulo, reponha
automaticamente a caixa de bombons na géndola. Tudo isso
acontecera numa fracao de segundo.

continua...
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O “sistema de reabastecimento continuo” também envia pedidos
de novas mercadorias diretamente aos fornecedores logo que

0s consumidores pagam suas compras na caixa registradora.
Terminais no ponto-de-venda registram o cédigo de barras de
cada item que passa no terminal de checkout e manda uma
transacdo de compra diretamente a um computador central na
sede do Wall-Mart. O computador coleta todos os pedidos e os
transmite aos fornecedores. Ja que o sistema pode reabastecer o
estoque tao rapidamente, o Wall-Mart ndo necessita gastar muito
dinheiro na manutencao de grandes estoques de mercadorias
em seus depdsitos. O sistema também permite ao Wall -Mart
ajustar as compras de itens da loja para atender a demanda dos
consumidores.

Fonte: extraido e adaptado da Revista Negdcios Exame,
novembro/2001, p.28-30.

Nesse caso do Wal-Mart, evidencia-se uma estratégia de redugio
de custos e também a cria¢do de aliangas com fornecedores a
partir do uso de sistemas de informacio interorganizacionais.

Por fim, observe este ultimo caso que evidencia que também
institui¢oes puiblicas, apesar de ndo terem competidores diretos,
precisam lidar com as for¢as competitivas de mercado.

Reducéao de Custos nas Aquisi¢oes doGoverno Federal
Brasileiro

O uso intensivo do sistema de informacdo nos processos de
compras vem viabilizando mudancas na gestdao administrativa
do governo, introduzindo uma nova cultura. Um exemplo claro
disso é a nova modalidade de licitacdo que foi criada, o Pregédo
Eletronico. O governo passou a realizar compras e negociar com
os fornecedores pela rede, num processo que vem aumentando
a competitividade, permitindo que as aquisicoes sejam feitas
com uma maior economia de recursos, sem perder na qualidade
dos bens e servicos. Além disso, o processo é publico, permitindo
gue o cidaddo acompanhe em tempo real. Essa informatizacao
tornou possivel trazer maior transparéncia e controle social para
as compras governamentais.

continua...
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O Pregao permite que o governo utilize uma pratica que é
comum ao dia a dia de qualquer cidadao, a de poder negociar,
avaliando se o preco praticado esta compativel com o preco de
mercado. Além disso, é preciso que o governo aproveite o alto
poder de compra que possui. Se os fornecedores sabem que o
governo vai adquirir um grande volume de bens é 6bvio que vai
existir um maior interesse dos fornecedores, que podem reduzir
0S pregos para conseguir consolidar a venda.

Hoje, um dado que demonstra o grande interesse das empresas
em vender para o governo é o Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF, que conta com 148 mil
fornecedores, e um crescimento médio de cerca de 1.500 novos
fornecedores por més. Outro dado interessante é que cerca de
30% dos fornecedores sdo micro e pequenos empresarios.

O sitio http: //www.comprasnet.gov.br, hoje transformado no
Portal de Compras do Governo Federal, foi implementado em
meados de 1998, com o objetivo de se avancar na melhoria das
acoes de logistica governamental e, também, pela necessidade
de promover maior amplitude, divulgacao e transparéncia as
compras e contratacdes do Governo Federal.

Fonte: Relatério de Atividades do Poder Executivo Federal, 2001.
Vol |, Cap. 5.19.

Esse caso ilustra o uso da tecnologia da informagdo para
potencializar o poder de barganha das institui¢ées piblicas com
seus fornecedores, promovendo assim uma redugio significativa
nos custos de aquisi¢ao.

Por fim, veja que os usos estratégicos podem tanto atender
atividades operacionais quanto atividades realizadas pela alta
administra¢do da organizagio.

— Como sustentar vantagens competitivas?

” O’Brien (2010) afirma que néo é a tecnologia que

gera vantagem competitiva, mas o processo de

O administracdo que explora a tecnologia. Assim, é
a inteligéncia na aplicacdo da tecnologia que gera
alguma diferenca para as organizacdes.
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A vantagem competitiva decorre de se fazer algo que outros
nio conseguem fazer. Quando os concorrentes passam a fazer o
mesmo, a vantagem deixa de existir. Cabe entdo a questio:

— Como sustentar uma @anmgem compez‘iti‘w? Como os sistemas de
informagdo podem influenciar esse processo?

Nio ¢é tarefa muito facil. E um desafio permanente aos gestores
das organizag¢des. O ambiente onde se insere a organiza¢do é um
dos fatores determinantes para o seu sucesso. A alteragio nas
caracteristicas ambientais do setor de atuagio da organizagio, nas
particularidades da legislacdo que regula o setor ou nas restrices
politicas que limitam o setor, pode afetar significativamente os
planos estratégicos da organizagdo. Para isso os gestores devem
estar permanentemente atentos para as necessidades de mudanga
e com isso promover o devido acompanhamento tecnolégico para

o novo contexto. (O’BRIEN, 2010).

Por essa razio, a renovagio das estratégias competitivas e, em
consequéncia, a revisdo de como os sistemas de informacio

serdo utilizados estrategicamente, sdo fatores essenciais para a
sustentacdo de vantagens. Cabe a equipe gerencial da organizac¢io
promover essa renovagao.

Nesse sentido, espera-se que os usudrios de sistemas

de informacio sejam capazes de contribuir para o seu
desenvolvimento. De outro lado, espera-se também que os
profissionais de tecnologia sejam capazes de compreender as
demandas do negdcio para que o desenvolvimento tecnolégico
esteja alinhado aos propésitos da atividade-fim da organizagao.
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Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de visualizar as forgas
competitivas e estratégias que as organizagoes podem adotar
para ocupar estrategicamente espagos de mercado.

Em seguida pdde acompanhar como os sistemas de informacio
podem viabilizar as estratégias organizacionais de modo a
possibilitd-las a obter alguma vantagem competitiva. Varios
exemplos foram apresentados para permitir melhor compreensio
do assunto.

Por fim, destacou-se a necessidade de esforco permanente para
a sustentag¢io das vantagens conquistadas. As vantagens do
passado ndo obrigatoriamente se sustentam no futuro.

Atividades de autoavaliacao

1) Explique com suas préprias palavras o que é um sistema de informacoes
estratégicas. Dé um exemplo de um sistema que é estratégico e um
sistema que nao é estratégico.
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2) Leia o caso exposto no quadro a seguir e responda a pergunta:

A Le Postiche, seus licenciados e seus fornecedores

A Le Postiche atua no segmento de acessérios de couro e artigos
de viagem. Possui uma rede de 130 lojas e os fabricantes de seus
produtos sdao empresas por ela licenciadas. A Le Postiche oferece
aos seus licenciados solu¢des de tecnologia da informacao que
permitem ao empresario comprar pela Internet os produtos que
precisam através de fornecedores cadastrados e homologados
pela licenciadora. Além disso, através de outra solugao, os
licenciados podem trocar entre si, pela Internet, experiéncias que
deram certo no negécio, além de obterem informacdes de fluxo
de clientes e ticket médio. Essa tecnologia foi batizada como
Rede Inteligente. Esses dois sistemas possibilitam a formagédo

de uma alianca entre lojas, fabricantes e fornecedores de

matéria prima. O custo de troca para o fabricante é a perda das
facilidades proporcionadas pelo uso do sistema de compras pela
internet. Quanto aos fornecedores, estes podem obter vantagem
competitiva na medida em que sdo os fornecedores preferenciais
na aquisicao de matéria prima por parte das empresas
fabricantes do produto.

Fonte: http://www.sebrae-sc.com.br/novos_destaques/
Oportunidade/mostrar_ materia.asp?cd_noticia=4430.

Quiais os usos estratégicos do sistema de informacéo da Le Postiche?
Assinale pelo menos trés alternativas a seqguir:

a.( ) Reducao de custos.

b. ( ) Diferenciacao de produtos ou servicos.

¢.( ) Inovagdo em produtos/servicos.

d. ( ) Promover crescimento e expansao dos negocios.

e.( ) Desenvolver aliancas.

f.( ) Melhorar qualidade e eficiéncia.

g.( ) Montar plataforma de TI.

h. () Criar custos de troca e reter clientes.

i. ( ) Criar barreiras ao ingresso de novos entrantes no setor.

j. () Usar Tl para criar, compartilhar e administrar conhecimento dos
negocios.
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3) Leia o caso a seqguir e responda:

GM vende pela internet

A General Motors foi a primeira empresa bem-sucedida no Brasil
na venda de carros pela internet. Segundo a Revista Info Exame
(maio, 2001), a GM se destacou em 2000, por ter sido a empresa
gue teve o maior faturamento com vendas para consumidor final
através do site de vendas do veiculo Celta. Setenta por cento dos
compradores do Celta o compraram pela Web, o que equivale a
mais de 20 mil carros. Em 2001, a GM alcangou a marca de 79%
das vendas do Celta pela internet, o que corresponde a quase
7.000 veiculos por més, obtendo, pelo segundo ano consecutivo,
o maior faturamento do setor.

A Fiat ja havia tentado esta estratégia anteriormente, mas nao
obteve sucesso. Isso ocorreu, em parte por causa da imaturidade
tecnolodgica existente na época, tanto para a construcao de sites
amigaveis quanto da prépria disseminacdo da rede entre os
consumidores. A GM aproveitou 0 momento adequado e com o
apoio de um sistema de vendas pela internet obteve significativa
vantagem na comercializacao de um produto.

Fonte: Vispico (2003).

Esse é um caso evidente de uso estratégico de um sistema de
informacao para gerar vantagem competitiva. Que tipo de uso ocorreu
nesse caso? Utilize o quadro 5.3 para classificar esse uso. Justifique sua
resposta.
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4) De quem é a responsabilidade por promover o uso estratégico dos
sistemas de informacao?

Saiba mai
@\ aiba mais

Para aprofundar os seus conhecimentos na drea, busque a leitura

de:

PORTER, Michael E. Competigao: estratégias competitivas
essenciais. Rio de Janeiro: Campus, 2002.

SHAPIRO, Carl; VARIAN, Hal R. A economia da
informagéo: como os principios econdmicos se aplicam 4 era da
Internet. Rio de Janeiro: Campus, 1999.

LAURINDO, FJ.B; ROTONDORO, R.G. Gestio integrada
de processos e da Tecnologia da informagdo. Sdo Paulo: Atlas,

2008.
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UNIDADE 6

Seguranca e etica em sistemas
de informacao

Objetivos de aprendizagem

m Reconhecer a importancia estratégica da seguranca
dos sistemas de informacdo para as organizagoes.

m  Compreender as principais vulnerabilidades dos
sistemas de informacao.

m Compreender medidas de seguranca para os sistemas
de informacao.

m |dentificar os profissionais que podem implementa-las.

m Reconhecer aimportancia de uso ético da informacéo.

Secoes de estudo

Secao1 Conceitos fundamentais de seguranca da
informacao.

Secao2 Quais sao as principais vulnerabilidades dos
sistemas de informacao?

Secao3 Como garantir a seguranga?

Secao4 Quem é o responsavel pela seguranca dos sistemas

Secao 5

de informacao?

A ética e os sistemas de informacao.



150

Universidade do Sul de Santa Catarina

Para inicio de estudo

Na era da informagio, a0 mesmo tempo que a informagio é
considerada um dos principais patriménios da organizagao,
sua violacdo é cada vez mais fonte de risco e ameaca. E muitas
organizac¢oes nio dao a devida importincia a esse fator até o
primeiro acidente que resulta em algum prejuizo considerével.

Os computadores tornam algumas vulnerabilidades mais
acentuadas em comparagio ao processo manual de processamento
e armazenamento de dados. Com isso, as preocupagdes com
seguranca cresceram de modo surpreendente, demandando um
tratamento complexo e especializado para esse tema.

A seguranca é imposta para minimizar os prejuizos da
organizacio por paralisagbes ndo esperadas, garantir a qualidade
dos dados inseridos e das informagdes geradas, e para assegurar
que esses dados nio sejam roubados ou alterados sem autorizagao.

Nesta unidade, abordaremos o tema seguranca dos sistemas de
informagdo de modo a destacar as fontes de problemas, porque
eles ocorrem, além de apontar saidas vidveis para a seguranca das
informagdes das organizagdes. Abordaremos também questdes
éticas relacionadas ao uso da informagio.

Siga em frente para conferir!

Secao 1 — Conceitos fundamentais de seguranca da
informacao

Uma das tecnologias que mais tem contribuido para
informatizacio das organizagdes ¢ a tecnologia de redes. Ao
mesmo tempo, essa tecnologia também ¢ responsavel pela
multiplica¢do dos problemas relacionados a seguranca dos
sistemas de informacio.
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Ha4 incidentes de vérios tipos como, por exemplo, a invasio em
sites de empresas e a deliberada viola¢do de informagdes privadas
que ocorre por iniciativa de alguém mal intencionado.

Haé também incidentes que ocorrem sem haver uma intengio
explicita de gerar dano, mas que, por omissao ou até mesmo por
desconhecimento, provocam danos a seguranca das informagoes.
O que todos os incidentes tém em comum é que eles afetam

a confidencialidade, a integridade ou a disponibilidade das
informagées. (SEMOLA, 2003). Veja a seguir o que significam:

= confidencialidade — toda informacio deve ser protegida
conforme o grau de sigilo de seu conteido e seu acesso
deve ser dado apenas as pessoas a quem sio destinadas.
Informagdes como dados de pesquisa, registros médicos,
registros bancdrios, salirio dos individuos, informacoes
sobre produtos, servicos e estratégias das organizagoes
sdo confidenciais e necessitam de prote¢io;

» integridade —toda informagio deve ser protegida e
mantida conforme disponibilizou seu proprietirio,
visando protegé-la de alteracoes indevidas, sejam elas
intencionais ou acidentais. Além disso, as informagoes
resultantes do processamento de um sistema também
devem ser integras e livres de erros. Disseminar
informagdes erradas pode gerar prejuizos e danos aos
individuos e as organizagdes;

» disponibilidade — toda informagio util deve estar
disponivel a quem necessita dela, no momento em
que essa necessidade se manifesta. Organizagdes que
prestam servicos, por exemplo, necessitam da informacio
disponivel no momento do atendimento a seu cliente e a
indisponibilidade pode comprometer o préprio negédcio.

Para garantir confidencialidade, integridade e disponibilidade da
informagio as organiza¢oes podem adotar diferentes estratégias
de seguranca. Para isso é preciso também compreender o que
pode ameacar os sistemas de informagio e onde se encontram
suas vulnerabilidades.
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Veja na se¢do seguinte onde podem estar as vulnerabilidades dos
sistemas de informagio.

Se¢ao 2 — Quais sao as principais vulnerabilidades dos
sistemas de informacao?

Uma das primeiras constata¢des que € preciso assumir quando
discutimos sobre a seguranga dos sistemas de informagio ¢é
que eles sdo faliveis e vulnerdveis a ataques ou ameagas. A cada
dia surgem novos casos de invasdes e agressdes 4 seguranga de
sistemas de informagio.

De acordo com Semola (2003), as ameagas podem ser
classificadas, quanto a intencionalidade, em trés grupos:

m naturais —sdo as decorrentes de fatores da natureza como
incéndios naturais, enchentes, terremotos, tempestades
eletromagnéticas, maremotos, aquecimento, polui¢io,
etc.;

= involuntirias —sio ameagas inconscientes, quase
sempre causadas por falta de conhecimento. Podem ser
provocadas por acidentes, erros, falta de energia, etc.
Os usudrios podem provocar falhas involuntariamente
quando nio compreendem a implicag¢io técnica de
muitas de suas a¢oes na intera¢io com um sistema de
informagdes;

m voluntarias — sio ameagas propositais causadas por
agentes humanos como hackers, invasores, espioes,
ladrées, incendidrios, criadores e disseminadores de virus
de computador. Esse grupo é comumente formado por
individuos com conhecimentos especializados que lhes
permitem burlar sistemas de seguranga ji existentes.

As principais ameagas sio decorréncias de vulnerabilidades

dos sistemas de informag¢io computadorizados, que podem ter
origem desde desastres (como incéndios e terremotos) até falhas
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elétricas, mau funcionamento do hardware, erros de software e
de seus usudrios. A seguir estdo categorizadas as diversas origens
das vulnerabilidades dos sistemas de informacio, ainda segundo

Semola (2003):

m fisicas — referem-se as vulnerabilidades das instalagdes
fisicas que servem de suporte aos sistemas de informacao.
Podem ter origem em instala¢des prediais fora do padrio,
salas mal planejadas, falta de extintores, detectores de
fumaca e outros recursos para combate a incéndio, riscos
de explosoes, vazamentos ou incéndio;

= naturais — computadores sdo muito sensiveis a fendmenos
da natureza como enchentes, terremotos, tempestades,
falta de energia, acimulo de poeira, aumento de umidade
e de temperatura, etc.;

m hardware — falha nos recursos tecnoldgicos resultantes de
desgaste ou obsolescéncia dos equipamentos, ou ainda de
erros de instalagio;

m software —erros de instalagio e configura¢do do software
podem acarretar acessos indevidos a sistemas, vazamento
de informagdes, perda de dados ou indisponibilidade do
recurso quando necessario;

» midias — discos, fitas e relatérios impressos que registram
os dados podem ser perdidos ou danificados de modo
que ndo haja possibilidade de sua recuperagido. A
radiacdo eletromagnética, por exemplo, pode provocar
dano em diversos tipos de midias magnéticas;

= comunicag¢io —acessos ndo autorizados ou perda de
comunicag¢io;

» humanas — estio relacionadas a falta de treinamento,
compartilhamento de informagoes confidenciais, nao
execugio de rotinas de seguranca, erros ou omissdes. As
ameacas de origem no homem podem estar relacionadas
até mesmo a ameagas de bomba, sabotagem, disttrbios
civis, greves, vandalismo, roubo, destruicio da
propriedade ou de dados, invasdes ou guerras.
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Os ataques sdo as tentativas, feitas por invasores, de agredir
a confidencialidade, a integridade ou disponibilidade de um
sistema de informagdes. Eles exploram as vulnerabilidades
existentes nos sistemas de informagio.

@ Quiais sdo os principais tipos de ataques aos sistemas
de informacao?
o) ¢

Virus

O virus é um programa de computador malicioso criado para
gerar resultados indesejados. O virus se autodissemina sem

o conhecimento do usudrio, “contagiando” os computadores
que tiverem contato com ele. A disseminagio ocorre quando
ele é copiado automaticamente em um outro programa ou em
arquivos nos quais possa ser armazenado e replicado. Quando
€sses arquivos sao transportados € copiados para outros
computadores, o virus “pega uma carona” neles e, assim que o
arquivo ¢ utilizado, pode repetir a opera¢do de duplicagio. Um
computador pode receber um virus como anexo de um e-mail,
em um disquete infectado ou em qualquer arquivo copiado da
internet. Um virus precisa de um programa executédvel para nele
se instalar. E, como se fosse “parasita” de programa, uma vez
instalado, ele envia e-mails para outras pessoas com uma cépia
do virus, usando a lista de enderecgos da vitima e executando a
funcio para a qual foi criado.

Worms

Os worms (vermes) sdo programas capazes de se autopropagar por
meio de redes. Sdo programas maliciosos muito parecidos com os
virus, mas, ao contrdrio destes, ndo necessitam ser explicitamente
executados para se propagar. Eles podem ser executados a partir
de um anexo de e-mail, quando entdo se duplicam e enviam

uma cépia para outra pessoa, continuando o processo. Worms
podem consumir muitos recursos, degradando sensivelmente o
desempenho de redes, assim como podem lotar o disco rigido
devido a quantidade de cépias de si mesmos as quais costumam

propagar.
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Trojan

Um #rojan (Cavalo de Tréia) ¢ um invasor que nio se reproduz.
Ele se instala, geralmente via e-mail. E, toda vez que o
computador ¢ ligado, o #rgjan é automaticamente executado sem
o conhecimento do usudrio. As a¢gdes maliciosas mais comuns
sdo as alteracdes ou destruigdes de arquivos, o furto de senhas

e outras informagdes . E, também, a inclusdo de programas
espides, que podem ficar registrando os habitos do usudrio (sizes
visitados, programas usados, produtos comprados etc.) e passando
estes dados a outros sem o conhecimento da vitima.

Ataque de negacao de servicos

Um ataque de negagio de servigos (DoS -Denial of Service) ocorre
quando um ndmero excessivamente grande de comunicagoes é
enviado de propédsito a um computador para sobrecarregar sua
capacidade de lidar com elas. Quando ha esta sobrecarga, o
computador se torna lento e pode nio mais corresponder ao que
se espera dele. Os alvos desse tipo de ataque sdo os computadores
de organizagdes que os usam para prestar algum servico pela
internet. Esses ataques visam causar a indisponibilidade dos
servicos oferecidos.

Spam

O spam consiste no envio de grandes volumes de mensagens nao
solicitadas por seus destinatirios. O contetido do spam pode ser
propaganda de produtos e servicos, pedidos de doagio, correntes
da sorte, propostas de ganho de dinheiro ficil, boatos, dentre
outros. Os problemas que o spam pode provocar sio: estouro da
capacidade de armazenamento da caixa postal do destinatario
pelo acimulo de mensagens; gasto desnecessario de tempo e
perda de produtividade com a identificag¢io e remogio dos spams
da caixa postal; envio de conteido impréprio; sobrecarga da
infraestrutura tecnolégica e humana para lidar com os spams em
tun¢io do aumento de trafego provocado por eles.
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Observe que novos tipos de vulnerabilidades tém surgido com
muita rapidez. O volume de ataques é também crescente. Para o
profissional que lida com os sistemas de informagio ¢ importante
manter-se atualizado para nio ser surpreendido por elas.

@ Quiais os principais tipos de invasores e sua
o motivagoes?

Os agentes ameagadores podem ser internos ou externos a
organizacio, podendo ter diversos tipos de motivagio, sendo os
principais:

m hackers: podem ser profissionais com o objetivo de
espionagem empresarial, furtando informagdes ou
ativos. Ou podem ser amadores tentando a invasao
como forma de diversdo ou hobby;

» funciondrios descontentes: desejam se vingar da
organizagio causando algum tipo de dano nos dados
ou nas
informagdes de responsabilidade;

m usudrios mal treinados: danificam dados em operacoes
equivocadas.

Os hackers sdo os invasores rnais perigosos de todos, pois possuem
conhecimento suficiente nas dreas de programacio, hardware e
telecomunicagdes, para causar sérios prejuizos a organizagio. Eles
sdo divididos em grupos que definem o grau de conhecimento em
telemdtica. So definidos por Batista (2004) em:

m hackers: invadem em beneficio préprio, mais por hobby
que por desejo de causar algum prejuizo;

m usudrios hacker (lammers): fazem o download de
ferramentas prontas de muita potencialidade e usam
para fazer invasdes sem saber como realmente
funcionam;

m crackers: hackers com o desejo destrutivo de verem a
publicidade do mal que causaram;
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m phreakers: hackers de telefonia (convencionais ou
celulares);

m carders: aqueles que fazem compras com cartoes de
crédito alheios ou falsos.

Veja a seguir algumas estratégias interessantes para promover um
uso mais seguro dos sistemas de informagao.

Se¢ao 3 — Como garantir a seguranca?

Toda organizagio depende de informagdes para realizar seu
trabalho e precisa, naturalmente, estabelecer mecanismos que
garantam a seguranca desse importante recurso. Sao notdrios
os casos de empresas que, por diversos motivos, tiveram
significativas perdas em virtude de problemas de seguranca de
seus sistemas de informaco.

No plano individual o mesmo ocorre. Quem nio conhece alguém
que teve significativa perda por problemas no seu computador?
Que perdeu aquele documento importante que levou dias ou
meses para ser redigido? Ou ainda aquele conjunto de arquivos
com dados que levaram anos para serem reunidos?

Para minimizar erros, desastres, crimes usando computadores

e brechas na seguranga, politicas e procedimentos especiais
precisam ser incorporados no projeto e na implementagio dos
sistemas de informacio. Sendo assim, ¢ importante conhecer

os mecanismos e medidas de protecio contra falhas e ameagas.
Essas medidas podem ser preventivas, detectaveis e corretivas,

de acordo com Semola (2003):

= Medidas preventivas —visam a evitar que os acidentes
venham a ocorrer. Sao obtidas por mecanismos ji
instalados que estabelecam condutas e posturas éticas
que evitem a ocorréncia de danos. Sio as politicas de
seguranca, instrugdes e procedimentos de trabalho,
as campanhas de sensibiliza¢io e conscientizagio de
usudrios. Sao também medidas preventivas: o uso de
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antivirus; de configuracdes adequadas da rede e dos
sistemas operacionais; o uso de senhas; a realizacido de
copias de seguranga; etc.

» Medidas detectaveis —sio aquelas que identificam a
ocorréncia de alguma vulnerabilidade nos sistemas de
informagio. Sio exemplos os sistemas de detecgdo de
intrusdo em redes, os alertas de seguranca, as cimeras de
video, alarmes, etc. Nesse caso, ndo se consegue evitar
a tentativa do agente ameagador, mas se pretende evitar
que a ameaga se converta em um dano real.

» Medidas corretivas — sdo as a¢oes voltadas a corregio de
uma estrutura danificada de modo a garantir a restauragio
de um padrio minimo de seguranca que a organizagio
necessita. Isso pode ser obtido por meio de planos de
contingéncia, planos de recuperagio de desastres, de
restauragdo de copias de seguranca (backups), etc.

A combinagio de medidas que protegem os sistemas de
informagio e asseguram que eles sejam executados de acordo
pode ser classificada em dois grupos principais de controles de
sistemas de informagio: controles gerais e controles de aplicagio

(LAUDON e LAUDON, 2007).

Os controles gerais sdo estabelecidos para proteger os sistemas

de informagio de uma organizac¢do em sua totalidade, ou seja,
aplicam-se a todos os seus sistemas de informacao. Ja os controles
de aplicagio sdo Gnicos e desenvolvidos de forma especifica a
atender as caracteristicas de seguranca de uma dada aplicagao.

Veja a seguir os principais controles comumente usados para
garantir a seguranca dos sistemas de informagao.

Controles de aplicacao

Os controles de aplicagio sao métodos e dispositivos que
procuram garantir a precisio, validade e propriedade das
atividades dos sistemas de informagio. Esses controles sio
projetados para monitorar e manter a qualidade e a seguranca
das atividades de entrada, o processamento, a saida e o
armazenamento de um sistema de informagio.
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0 uso de senhas

As senhas possibilitam a identifica¢io de um usudrio e a
autentica¢do de seu acesso ao sistema. Cada usudrio pode ter uma
senha que o habilita a um tipo de permissao de acesso ao sistema.
Um problema comum com o uso de senhas ocorre quando elas
nio sio guardadas por seu proprietdrio com o cuidado necessario.
Se forem escritas em um papel ou em um arquivo, pessoas nio
autorizadas podem facilmente descobri-las. Por outro lado,
memorizar senhas pode ser uma dificuldade para individuos que
sdo usudrios de diversos sistemas, ainda mais se as senhas forem
trocadas periodicamente.

Controles biométricos

Consiste em medidas de seguranca fornecidas por dispositivos
que medem caracteristicas fisicas que tornam cada individuo
tnico. Isso inclui verifica¢do de voz, impressoes digitais,
geometria de mio, dindmica de assinatura, andlise de digitagio,
escaneamento de retina, reconhecimento facial e andlise de
padroes genéticos. Os dispositivos de controle biométrico
utilizam sensores para medir e digitalizar um perfil biométrico
das impressoes digitais, voz ou outro traco fisico do individuo.
O sinal digitalizado é processado e comparado com um perfil
previamente processado do individuo armazenado. Se os perfis
corresponderem, o individuo recebe acesso a uma rede de
computadores ou a recursos seguros de sistema.

Criptografia de dados

Consiste no embaralhamento dos dados em forma codificada
antes de sua transmissdo por uma rede de telecomunicagoes.

Ao chegar ao seu destino, os dados sio desembaralhados
(decodificados). A regra de codificagdo deve ser secreta para que
a criptografia nio seja quebrada por alguém que capture os dados
em algum ponto de seu caminho pela rede.
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Firewalls

Um método importante para controle e seguran¢a na Internet
e em outras redes é o uso de firewall. Um firewall atua como
um “guardido”, que protege as intranets e outras redes de
computadores da organizagdo contra a invasio, funcionando
como um filtro e ponto seguro de transferéncia para acesso a
Internet e outras redes. Ele filtra todo trifego de rede e somente
permite transmissoes autorizadas para dentro e fora da rede.

Copia de dados criticos (backup)

Consiste na cépia de dados em midias externas para que possam
ser restaurados em caso de falhas no Aardware, danificagio ou
destrui¢do dos dados.

Uso de servidores ou drives de discos redundantes

Consiste em manter equipamentos alternativos caso o hardware
apresente problemas. Em situac¢do de emergéncia, a organizagio
tem condig¢des de ativar o sistema redundante e manter o sistema
ativo sem impactos sobre suas atividades. Essa é uma estratégia
cara e, por isso, nio € acessivel a todas as organizagdoes.

Controle de acesso as estacoes de trabalho

Consiste em permitir que computadores sejam fisicamente
acessados apenas por aqueles em quem se confia e que necessitam
utilizar o sistema.

Classificacao dos usuarios da rede

Consiste em classificar o usudrio conforme as atividades que
executa e atribuir acesso a rede de acordo com sua necessidade.
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Documentacao

Procedimentos de seguranca devem estar documentados e
atualizados para que, no momento da emergéncia, estejam
acessiveis de modo a facilitar o trabalho de recuperagio.

Software antivirus

Uteis para detectar e erradicar virus de computador. Devem estar
sempre atualizados.

— Essas sdo as estratégias mais comuns, porém elas ndo cobrem todos os
tipos de vulnerabilidades existentes. O que fazer entio?

Plano de recuperacao de desastre

Em muitas situagdes em que medidas preventivas nio sio
suficientes, deve-se elaborar um plano de recuperagao de
desastres. Esse plano deve prever como as empresas podem
retomar suas atividades em casos de grave agressio aos sistemas
de informacdo. Normalmente deve prever o acesso a hardware
alternativo, a restauragio de soffwares, de dados e de instalagtes
de telecomunicag¢des. Os sistemas de informagio considerados
mais criticos devem receber prioridade em sua recuperagio.

Existem hoje no mercado diversas empresas que oferecem
servicos especializados para recuperagio de desastres. Essas
fornecem recursos plenamente operacionais para o processamento
de dados e backups de seus clientes, que podem ser acionados em
menos de 24 horas apéds a notificagdo de uma emergéncia.

Outra alternativa é que a prépria organiza¢io mantenha esses

recursos alternativos ativos e disponiveis para uso em caso de
desastre.

Unidade 6

161




162

Universidade do Sul de Santa Catarina

Secao 4 — Quem é o responsavel pela sequranca dos
sistemas de informacao?

Todos os individuos envolvidos com o fluxo das informagdes sio
corresponsaveis por sua seguranca, sejam eles colaboradores da
propria organizagao ou agentes externos que interagem com seus
sistemas. Entretanto, seu grau de responsabilidade ¢ varidvel e
depende do grau de envolvimento com o sistema.

Aos profissionais de informdtica cabem o estabelecimento e

a implementacio de controles especializados, que demandam

o conhecimento profundo da infraestrutura de T1 e da
implementagio de sistemas de informagio. Estio envolvidos na
seguranca especialistas em redes, analistas de sistemas, auditores
de sistemas, administradores de bancos de dados, os gestores de
projetos e o gestor de T1 da organizagio.

Esses profissionais devem garantir que haja um processo

de constru¢do e manutencio da seguranca dos sistemas de
informagdo. Devem cuidar para que uma politica de seguranga
seja implementada, divulgada e esteja de acordo com as
necessidades e com a capacidade da organizagao de investir nela.

Com frequéncia, a implementacio de uma politica de seguranca
envolve mudangas culturais e comportamentais, o que muitas
vezes ¢ obstdculo significativo nessa tarefa. O apoio da alta
administra¢do é de significativa importincia para que essa
mudanga ocorra.

Os usudrios finais (ndo técnicos) devem também contribuir com
sua parcela de cuidados e aten¢io para a seguranca, zelando

pelo cumprimento das politicas adotadas pela organizagdo. De
nada adiantam sofisticadas tecnologias para o controle, se todos
os individuos envolvidos com a manipula¢io da informacio

nio estiverem comprometidos em garantir sua seguranga. Um
usudrio que ndo cuida adequadamente de sua senha, por exemplo,
pode colocar a perder a mais sofisticada tecnologia. Portanto,
uma politica de seguranca bem sucedida depende certamente de
usudrios bem treinados e comprometidos com ela.
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Secao 5 — A ética e os sistemas de informacao

A essa altura deve estar claro a vocé que os sistemas de
informag@o podem ser ferramentas poderosas para a gestao
das organizagoes. Por outro lado, os sistemas sio também alvo
de ataques e se ndo forem seguros poderio gerar inimeros
problemas as organizagdes.

Assim como os demais recursos organizacionais, os sistemas de
informagio envolvem questdes éticas significativas. O potencial
das tecnologias e os sistemas de informagdo podem ser usados
para gerar danos e prejuizos a individuos ou organizagoes.
Diversas praticas antiéticas podem estar baseadas em tecnologias
e sistemas de informagdo, como a disseminag¢io de informagdes
indevidas, a pornografia pela internet, o roubo de informagdoes,
a venda de informagdes privativas, fraudes e até mesmo o uso da
rede para a organizagio de crimes fora do ambiente virtual.

Uma das questdes éticas mais sérias é a violagao

da privacidade do individuo. Os bancos de dados

de informacdes que uma organizagao tem de seus
clientes, se forem indevidamente compartilhados com
outras organiza¢des ou individuos, podem provocar
invasdo de privacidade.

Quando um supermercado registra cada uma de suas compras
e compartilha essas informagdes com fabricantes ambiciosos,
préticas de vendas manipulativas podem ser desenvolvidas.

Quando a empresa Lotus, gigante do ramo de tecnologia,
anunciou a disponibilidade de seu banco de dados sobre
domicilios para qualquer computador ligado a internet, recebeu
mais de 30 mil reclamagdes de pessoas descontentes solicitando a
exclusio de seu nome desse banco de dados (FITZSMMONS e
FITZSMMONS, 2005).

Na internet, com frequéncia seus usudrios desfrutam da sensag¢io
de anonimato, mas, na realidade, eles podem ser visiveis. Toda
vez que um usudrio visita um sie, suas informagoes pessoais
poderdo ser expostas e com isso suas preferéncias poderdo ser
rastreadas.
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O programa de navegagio na internet (browser) disponibiliza uma
série de informagdes de seu computador, como o hardware, o
sistema operacional, softwares instalados e, em alguns casos, até
o seu endereco de e-mail. Estas informagoes podem ser utilizadas
por alguém mal intencionado, por exemplo, para tentar explorar
uma possivel vulnerabilidade em seu computador. Na grande
maioria dos navegadores é possivel desligar esse recurso. Para
isso deve-se desabilitar o recebimento de cookies (0 mecanismo
que permite gravar suas informagdes), exceto para sites confidveis
onde sejam realmente necessarios.

Situagio parecida ocorre em relagdo aos e-mails, que dio a

falsa idéia de que sdo correspondéncias privadas. Na verdade

seu contetdo pode ser lido facilmente por qualquer um que
conseguir acesso ao computador onde estio armazenados. Antes
de o usudrio recuperar suas mensagens, elas ficam armazenadas
em computadores intermedidrios (normalmente servidores

dos provedores ou da prépria organizagio) e poderdo ser lidos
por qualquer um que tiver acesso a eles. Enquanto os e-mails
estiverem em trinsito, existe também a possibilidade de serem
lidos por alguma pessoa conectada a Internet que saiba como

acessi-los. (CERT-br, 2009).

H4 organizac¢oes que monitoram o e-mail de seus funcionarios
para evitar seu uso indevido. Na medida em que esse ¢
considerado uma ferramenta de trabalho provida pela prépria
organizacio, muitas organizagoes entendem que tém o direito

de monitoréd-los. Por outro lado, hd também a possibilidade de
um monitoramento invasivo que cerceie demais o individuo. Nio
hé unanimidade sobre o assunto, mas ja hi casos tramitados na
justica em que as organizagdes obtiveram direito a monitorar
e-mails.
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Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de compreender a
vulnerabilidade dos sistemas de informacio e os tipos de medidas
que contribuem para a redugdo dos problemas decorrentes da
falta seguranga.

Dados, software, hardware e redes podem ser ameagados por
muitos riscos internos e externos. Os danos a um sistema de
informagio podem ser acidentais ou intencionais.

Os sistemas de informagio sao protegidos com controles
classificados como controles utilizados para prevencio, deteccio,
recuperagio e corre¢io de sistemas de informagao.

Todos os individuos na organizagio sdo corresponsiveis pela
seguranca das informagées. Aos profissionais da drea de T1
cabem a construcio de estratégias de seguranca adequadas

as necessidades da organizag¢do, bem como a capacidade da
organizacdo em investir nela. Os usudrios dos sistemas de
informagio, por sua vez, tém também um importante papel na
garantia da seguranga.

Esperamos que os objetivos tenham sido alcangados e que o
aprendizado nesta unidade tenha lhe possibilitado incorporar
melhores priticas de seguranca das informag¢des com as quais
vocé lida, sejam elas para uso profissional ou pessoal.
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Atividades de autoavaliacao

Agora que vocé terminou a leitura desta unidade, desenvolva as
atividades.

1. Associe as colunas.

(@) Quebra de confidencialidade () Registro incorreto das notas

) ) de alunos por uma escola.
(b) Quebra de integridade

() Saldo da conta bancaria
nao pode ser co internet do
banco esta fora do ar.

(c) Quebra de disponibilidade

() Informacgdes de sua
declaragao de Imposto de
Renda divulgadas sem o seu
consentimento.

2. Com relacdo a seguranca de um sistema de informacdes disponivel a
todos os usuarios da rede de uma empresa, relacione cinco medidas
Uteis para minimizar as vulnerabilidades do sistema. Para cada uma
das medidas informe se é preventiva, corretiva ou para deteccao de
ameaca.
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3. Leia o caso real a seguir e responda as questdes subsequentes.

Um dia apds a tragédia que destruiu o World Trade Center, em
Nova York (EUA), bancos ali instalados, como o Morgan Stanley

e o Deutsche Bank, reiniciaram suas operagdes. Apesar da
dimensao da tragédia, as instituicdes ndo perderam informacdes
armazenadas nos computadores dos escritérios que vieram
abaixo. Para evitar a perda total de dados, o Morgan, banco de
investimento norte-americano, por exemplo, mantinha um
plano de contingéncia. As informacdes estavam guardadas em
equipamentos instalados no quartel-general, instalado em
outro ponto de Manhattan.

A tecnologia que guarda a salvo todas as informacoes
gerenciadas por uma instituicdao financeira é conhecida

pelo termo em inglés ‘businesscontinuity’ (continuidade do
negdcio). Trata-se de uma atividade custosa, cujo desafio é
manter ativas e atualizadas copias da base de dados necessarias
a continuidade das operacdes, a despeito da hipdtese de que as
réplicas nunca sejam utilizadas.

Ha varios anos, todo esse arsenal preventivo era mantido em
funcionamento pelo Deutsche Bank. O banco alemé&o ocupava
dois andares das torres gémeas destruidas pelos ataques
terroristas e mais um prédio de escritérios, localizado a frente
do mais belo cartdo postal novaiorquino. Todas as atividades
de processamento do banco foram mantidas nas condi¢des
anteriores ao acidente, sem perda de informacéo. O sistema
de continuidade do banco alemao funciona em tempo real.
Todos os programas de informatica possuem seus respectivos
espelhos, sempre atuatizados, que funcionam em paralelo nas
vdrias salas de escritério do banco. Um dos grandes centros
de backup dos sistemas que estavam no World TradeCenter
encontravam-se em um prédio de escritérios do Deutsche,
proximo a ilha de Manhattan, em Nova Jersey.

a) O acidente sobre os bancos no World Trade Center provocou a
violacdo de:

() confidencialidade ( )integridade () disponibilidade
b) O tipo de vulnerabilidade caracterizado no acidente do World Trade

Center é:

( ) Natural ( ) Involuntario ( ) Voluntario

Unidade 6 167




Universidade do Sul de Santa Catarina

¢) Assinale as opg¢des que indicam a origem das ameacas que tornaram
vulneraveis os sistemas de informacdo naquele acidente.

() Fisicas ( ) Naturais  ( ) De hardware

() De software ( )Demidia ( ) De comunicacao

() Humanas

4, Os sistemas de informacgao podem servir como ferramenta para
protecdo das informagdes? Ou podem ser ferramenta para sua
violagcao? Ou ainda, podem ser os dois? Reflita sobre essas questoes e
escreva seu parecer sobre elas de modo a esclarecé-las.

168



Gestao da Informagao

5. Apresente pelo menos trés problemas que uma organizacao pode ter
no desenvolvimento de seu negdcio se nao possuir mecanismos de
seguranca para seus sistemas de informacao.
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@\ Saiba mais

Se vocé ficou interessado em conhecer mais detalhes sobre os
contetdos desta unidade, sugerimos:

SEMOLA, M. Gestao da seguran¢a da informacao: uma visiao
executiva. Rio de Janeiro: Campus, 2003.
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UNIDADE 7

Tendéncias em sistemas de
informacao

Objetivos de aprendizagem

m |dentificar e compreender tendéncias tecnoldgicas
relacionadas aos sistemas de informacao.

Se¢oes de estudo

Secdo1 E possivel estabelecer tendéncias para o futuro?
Secao2 Terceirizacdo em informatica.

Secao3 Comércio eletronico.

Secao4 Mobilidade e comunicacdo sem fio.

Secao 5

Como lidar com as tendéncias?
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Para inicio de estudo

Desde a antiguidade o homem deseja saber o seu futuro, saber o
>
que os tempos vindouros lhe reservam. Nas organizagoes, isso ¢
também verdadeiro. Que organizac¢do nio desejaria saber de seus
destinos, das tendéncias de mercado, da aceita¢io futura de seus
)
produtos e servicos?

Bem, para esta unidade final, vamos polir nossa bola de cristal

e abordar as tendéncias de futuro relacionadas aos sistemas de
informagio. Isso nada tem a ver com bruxarias, ordculos ou
Nostradamus. Estaremos sim abordando tendéncias relacionadas
aos estudos cientificos que podem nos ajudar a lidar com o futuro
das tecnologias.

Afinal, que tecnologias estardo conosco no futuro? Serd que
podemos prever isso?

Siga em frente para conferir a resposta a essas e outras perguntas.

Secao 1 - E possivel estabelecer tendéncias para o
futuro?

- Vocé acredita ser possz’ve/ prever o fuz‘uro das z‘ecno/ogias?

Nio faltam hoje artigos em revistas e jornais que falam

sobre nossas perspectivas de futuro. Diversos também sdo os
pesquisadores que dedicam seu tempo a andlise de tendéncias
de futuro. Tanta energia despendida nesse assunto revela a
importincia dele, mas sobretudo o desejo dos homens de
dominar e prever seu futuro.
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Antes de continuar, observe as frases a seguir. Sao casos de
)
previsoes feitos no passado:

m “A televisdo ndo dard certo.
As pessoas terdo que ficar
olhando sua tela, e a familia
americana média nédo tem
tempo para isso.”

(The New York Times, 1939)

m “O aviGo é um invento
interessante, mas néo vejo
nele qualquer utilidade
militar.”

m “Mdquinas mais pesadas do

que o ar sGo impossiveis.”

(Lord Kelvin - British Royal Society of
Science, 1900)

m “Broca para petrdleo? Vocé

quer dizer: furar o chéo para
encontrar petréleo? Vocé estd
louco!”

(Operarios que Edwin L. Drake tentou
contratar para seu projeto de prospeccao

de petréleo em 1859)
(Marechal e Prof. Estratégia na Escola.

Superior de Guerra da Franca, 1911)

- O que essas frases podem ensinar? Serd que ¢ possivel prever o futuro
ou serdo cometidos os mesmos erros dos autores das fmses anteriores?

Bem, essas frases tém muito a ensinar, sem duvida. Entre
outras coisas, elas mostram que nem sempre é possivel enxergar
o potencial de uma tecnologia e o seu impacto sobre a vida
humana. Por outro lado, nao hd como fazer previsées de futuro.
Afinal, hd muitas outras previsdes que se concretizaram.
Autores como Naisbitt, Tapscott e Tofler fizeram considera¢des
significativas sobre o futuro, que tém sido excelentes guias para
as agdes empresariais ou individuais.

Assim sendo, acreditamos que é possivel projetar tendéncias
que indicam possiveis caminhos de futuro, mas essas devem ser
projetadas com cuidado e estudo. A postura de incredulidade
ou resisténcia sem fundamentos claros ndo parece ser a melhor
postura a ser adotada.

Assim, no campo do conhecimento relacionado as tecnologias

e aos sistemas de informagio, podem-se identificar tendéncias.
Algumas dessas tendéncias destacadas por Brito e Santos (2005)
sdo descritas a seguir:
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m crescente disseminagdo dos computadores nas

organizagoes;

m crescente convergéncia da computagio com as

telecomunicagdes;

m crescente automagio do trabalho individual e coletivo;

m convergéncia entre a midia, computadores e redes de

telecomunicagoes;

m maior agregacio de valor proporcionado pelas tecnologias

da informagio;

difusio e adogdo de padrodes tecnolégicos globais.

Num cendrio de transformagoes organizacionais, a busca cada
vez mais intensa pela vantagem competitiva demanda a tradugio
de dados e informagdes em conhecimento. Esse fato permite-nos
identificar como tendéncia a aplicagio cada vez maior do uso das
tecnologias da informagio para dar suporte as a¢des empresariais.

A seguir, serdo exploradas algumas tendéncias que, ao que tudo
indica, vieram para influenciar por um bom tempo nossas vidas e
o trabalho das organizagdes.

Se¢ao 2 — Terceirizacao em Informatica

A terceirizagdo é uma prética empresarial que vem sendo
empregada em larga escala pelas organizacdes de todo o mundo.
Sem duvida, hd uma tendéncia de forte manutengio dessa pratica
em virtude do grau de especializa¢io crescente de certos servigos,
entre eles, os servigos relacionados aos sistemas de informagio.
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No inicio do uso dos computadores, quando eles eram carissimos
e de dificil acesso, as organiza¢oes contratavam empresas
terceirizadas para processarem os seus dados. Eram os chamados
bureaus de servigos, para o quais se entregavam documentos e
estes devolviam os relatérios com os dados processados. Com

o barateamento dos computadores, esse tipo de terceirizagio
diminuiu significativamente, pois as organiza¢oes passaram a

ter suas proprias estruturas tecnoldgicas e a assumir a tarefa de
digitar e processar seus préprios dados.

Entretanto, novas necessidades surgiram. Cresceu a demanda
por manutengdes de hardware, de desenvolvimento de novos
softwares e de outros servicos como armazenamento de dados
e provimento de acesso a internet. A maioria das organizagdes
ndo tem condi¢des de assumir para si a sustentagio completa de
estruturas internas para atender a essas e outras necessidades.

Esse é o contexto favordvel para a terceiriza¢do de produtos e
servicos na drea de informatica. Empresas especializadas vém
crescendo e se desenvolvendo na prestagio de servicos a outras
organizagoes que ndo tém a informdtica como uma atividade-
fim. Por isso, € necessdrio compreender a relacdo de dependéncia
existente entre eles e de se desenvolver priticas administrativas
que garantam o sucesso das operagoes relacionadas aos sistemas
de informacio.

Ao adotar tecnologias da informagio, as organizagdes precisam,
portanto, decidir que estratégia adotar para estabelecer sua
infraestrutura de tecnologia de informagio (T1). Uma das
atividades que mais demanda servigos terceirizados é a do
desenvolvimento dos sistemas de informagio.

@ Além do desenvolvimento de sistemas, outras
o atividades de informdtica podem ser terceirizadas?

Sem divida! Podem ser também terceirizados servigos de
manutencdo, provedor de e-mails e pdginas web e até mesmo de
processamento e armazenamento de dados. Este tltimo ¢ um
servico de datacenter.
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Um datacenter é um servigo de processamento e armazenamento
de dados em larga escala, baseado em uma infraestrutura

de hardware e de telecomunicagdes, a qual esta fora das
instalagdes fisicas da organizagdo usudria. Esse servico é
prestado por empresas especializadas que, além de processar
dados e armazend-los, garantem alto padrido de seguranca

a esses dados e atualizacdo constante da infraestrutura de
hardware. Uma organizag¢io que faz uso de um datacenter tem
seus sistemas armazenados fora de suas instalagdes e necessita
apenas de pequenos computadores locais para fazer acesso (via
telecomunicagdes) aos seus sistemas.

ﬂ Mas fique atento, ao terceirizar os servicos em Tl,

pode-se criar uma relacdo de dependéncia entre o

@) fornecedor do servico (o contratado) e a empresa
contratante que necessita dele.

A decisdo sobre a estratégia a ser adotada deve levar em conta
aspectos técnicos e financeiros, mas também a estratégia do
préprio negécio. Quanto mais estratégico for um sistema de
informagdes para o negécio, mais delicada serd a terceirizagdo

de um servico a ele associado. A regra geral é que, quanto mais
critica for a atividade, mais cuidado e controle se deve ter sobre
sua execucdo quando ela for terceirizada.

Bem, existem outros tipos de servigos especializados que podem
ser terceirizados. A tendéncia é que novos tipos de servigos

ainda surjam futuramente. Mesmo que a organizagio opte

por terceirizar, é preciso ter individuos com competéncia para
contratar e gerenciar os contratos de terceiriza¢io relacionados a
informatica. E um risco demasiado alto entregar a um fornecedor
externo toda a inteligéncia e dominio sobre as ferramentas
informatizadas das quais a organizagio depende.
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Se¢ao 3 — Comércio eletronico

O comércio eletronico pode ser considerado uma das inovagoes
que mais tem afetado o mundo dos negécios, trazendo intimeras
oportunidades para que as empresas expandam seus limites com
baixo custo, aumentem sua fatia no mercado e reduzam seus
custos. Ao mesmo tempo, é uma for¢a competitiva nova que se
instala, provocando dificuldades aquelas organiza¢des que nio
desenvolvem atividades nesse sentido.

O impacto do comércio eletrdnico sobre as aquisigoes,
compras, colaborac¢ao comercial, atendimento ao cliente e
prestacdo de diversos servigos é tdo profundo que vem afetando
praticamente todas as organiza¢des. Sio mudancas em todas

as dreas funcionais das empresas e suas tarefas importantes,
desde a publicidade até o pagamento de contas. A natureza

da concorréncia também vem sofrendo transformagio devido

a expansio das empresas on/ine, de novos modelos comerciais

e da diversidade de produtos e servigos relativos ao comércio
eletronico.

Comércio eletronico é qualquer forma de transacao de
negdcio na qual as partes interagem eletronicamente,
ao invés do contato fisico direto.

O comérecio eletronico, ou e-commerce, abrange compra, venda e
troca de produtos, servi¢os e informagdes por intermédio de redes
de computadores, principalmente da Internet.

O comércio eletronico possibilita que as empresas sejam

mais eficientes e flexiveis em suas operagoes internas, para
trabalhar mais préximo de seus fornecedores e ser mais ageis

as necessidades e expectativas de seus clientes. Ele permite
selecionar os melhores fornecedores sem que haver a preocupagio
com a localizagdo geogrifica, oportunizando a venda em um
mercado global.

Apesar do nome “comércio eletronico” referir-se a questdes

comerciais, essa denominagio envolve também categorias de
servigos governamentais.
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@ Quiais as categorias de comércio eletrénico?

Temos basicamente quatro tipos de categorias de comércio
eletronico:

Negoécio-a-Negécio

Negécio-a-Consumidor

Negécio-a-Governo

Governo-a-Consumidor

A categoria Negdcio-a-Negocio (B2B — Business-to-Business)
envolve transacoes em que tanto compradores quanto vendedores
sdo empresas. Um exemplo seria uma empresa que usa uma rede
para solicitar aos seus fornecedores, para receber pedidos e fazer
pagamentos.

No comércio Negdcio-a-Consumidor (B2C — Business-to-
Consumers) os vendedores sio empresas e os compradores sdo
individuos. Essa categoria tem tido um crescimento enorme com
o advento da Web. Existem lojas e shoppings eletrénicos por toda
internet oferecendo de tudo, desde bolos e vinhos a computadores
€ carros.

A categoria Negdcio-a-Governo (B2G — Business-to-Govern)
cobre todas as transa¢oes entre empresas e organizagoes
governamentais. Essa categoria vem expandindo-se rapidamente.
Hoje ja é possivel cadastrar-se como fornecedor de certos
produtos ao governo via internet e todo o processo de compras
ocorrer de forma eletrénica.

A categoria Governo-a-Consumidor (G2C — Govermment-to-
Citizen) também estd em crescimento. No Brasil, temos alguns
exemplos: a Receita Federal, Detran, Ministério do Trabalho,
Correios, entre outros. Essa categoria contempla os servigos
prestados pelo governo ao cidadio comum.
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Sdo muitas as vantagens do comércio eletronico para as empresas
e para os consumidores. Vejamos!

@ Quais os beneficios do comércio eletrénico?

As principais vantagens do comércio eletronico para os
fornecedores, de acordo com Turban e a/ (2004), sio:

Possibilidade de atingir um nimero muito grande de
clientes, em qualquer parte do mundo, com um minimo
dispéndio de capital e baixo custo operacional.

Adquirir materiais e servi¢os de outras empresas
rapidamente e a menor custo.

Redu¢io ou eliminagio de canais de distribui¢do
(marketing e vendas diretas), tornando os produtos mais
baratos e aumentando o lucro dos fornecedores.

Redugio dos custos de criagio, processamento,
distribui¢do, armazenamento e recuperagio de
informagdes ao digitalizar o processo.

Redugio de estoques e despesas administrativas, pois
facilita os procedimentos para uma cadeia de suprimentos
possibilitando ainda a personaliza¢io do produto.

Redugio dos custos de telecomunicagio, pois a Internet é
mais barata que as redes de valor agregado.

Permite que pequenas empresas concorram com as
grandes empresas.

A publicidade tem condi¢bes de utilizar multimidias, ser

constantemente atualizada, atingir grandes massas e ser
personalizada.
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Os principais beneficios do comércio eletronico para os clientes,
ainda segundo Turban ez a/ (2004), sdo:

m Proporciona, de maneira geral, a aquisi¢do de produtos e
servicos mais baratos, pois permite que os clientes fagam
comparagdes rapidas (on/ine) de precos.

Oferece mais escolhas aos consumidores, jd que tem a
opgao de fazer suas opgdes entre um nimero maior de
tfornecedores e produtos.

Permite aos clientes comprar ou fazer outras transagoes
24 horas por dia, em praticamente qualquer local.

Permite aos clientes obter produtos personalizados a
pregos competitivos.

Possibilita a participagio em leildes virtuais.

Permite aos consumidores interagir em comunidades
eletronicas, trocar idéias e comparar experiéncias.

Existem incontdveis aplica¢des potenciais do comércio eletronico
no ambito de transacdes entre empresas e clientes pessoas fisicas
(B2C). Esse ¢ um mercado em expansio.

Também nas aplica¢des que envolvem agéncias e 6rgios
governamentais hd muitas novidades. Ha iniciativas no sentido
de desburocratizar o atendimento ao cidaddo com o oferecimento
de servicos publicos pela internet tais como acompanhamento

de processos judiciais, registro de ocorréncias, solicitagao de
documentos, declarag¢io de imposto de renda, etc.

Ao que tudo indica, as transagdes eletronicas sdo uma forte
tendéncia em sistemas de informagio e novas aplica¢des devem
surgir com a crescente adog¢do das tecnologias da informagao
pelas organizag¢des e individuos.
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Se¢ao 4 — Mobilidade e comunicacao sem fio

O desenvolvimento tecnoldgico de fabricagdo de circuitos
integrados tem possibilitado a produgio de dispositivos
computacionais méveis e portateis de facil utilizacdo. Estes
dispositivos apresentam uso crescente e indicam a tendéncia de
mobilidade no uso de tecnologias da informagio.

Esse novo paradigma tecnolégico afeta a forma como se trabalha,
como nos comunicamos, nos divertimos, estudamos e o que
fazemos quando estamos em movimento ou ndo desejamos ficar
« » . . ~

presos” a uma infraestrutura fixa de comunica¢io de dados

(LOUREIRO ez al, 2003).

PDA’s e telefones celulares. o
Esses dispositivos ja

. B foram descritos na
Os palmtops, PDAs e celulares tendem a ser usados em situagdes age s, secio

que envolvem intensa mobilidade, efetivamente fazendo uso de
uma infraestrutura de comunicag¢io sem fio e sem dependerem
de energia de tomada. (O termo wireless, do inglés “sem fi0”, é
bastante usado para referir-se aos dispositivos méveis e sem fio).

Os dispositivos méveis sdo capazes de executar diversos tipos de
programas como: acesso a e-mail, navegagio na Web, agendas,
calenddrios, jogos, editores de texto e muitos outros tipos de
aplicagbes para as quais possam ser programados. Além disso,
alguns possuem funcionalidades como interface com GPS
(Sistema de Posicionamento Global - Global Positioning System),
tocadores de dudio (IMP3), cimeras fotogrificas digitais e placas
de comunicagdo sem fio que facilitam a comunicagao entre
diferentes tipos de dispositivos e infraestruturas de comunicagio.
(LOUREIRO ez a, 2003). A tendéncia é que dispositivos méveis
passem a ser integrados aos objetos de uso frequente no nosso dia
a dia.
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Figura 7.1 - Dispositivos computacionais moveis.

Esses dispositivos sao, portanto, pequenos computadores, com
capacidade de realizar fungdes de coleta de dados, comunicagio
com outros computadores ou dispositivos, troca de mensagens,
consultas a dados na Web, leitura de documentos eletronicos,
etc. Essas caracteristicas permitem que os dispositivos sejam
elementos que interajam diretamente com os sistemas de
informagio das organizagdes.

Veja a seguir um artigo que apresenta o potencial da computagio
moével para os negécios.

O mercado desses dispositivos é crescente e muitas organizagdes
estdo incorporando estes dispositivos em suas atividades. Muitas
delas conseguindo obter ganhos significativos em seus negécios.
Ha hoje um contexto favoravel a disseminacio dos dispositivos
moveis. Incluem-se nesse contexto: a popularizagio da internet,

o incremento da infraestrutura de comunica¢io de dados e voz

no pais e no mundo, o desenvolvimento crescente de softwares e
solucbes para uso pessoal ou empresarial e o amadurecimento de

padrdes de comunicagio em nivel global (LOUREIRO ez a/, 2003).

Por outro lado, hd também limita¢des que necessitam ser
superadas, como os problemas de seguranca. O uso de
dispositivos méveis nos negécios gera a necessidade de
armazenamento de dados em grande escala, fora da prépria
organizagio proprietiria das informagdes, e um intenso
trafego dessas por redes sem fio. Assim, se a mobilidade traz
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grandes possibilidades de acesso 4 informagéo, também a
violagdo, intencional ou involuntdria, desse importante ativo
organizacional poderd ser facilitada. Nesse sentido, a evolugio
desta tecnologia e seu uso empresarial dependerd em grande
parte do nivel de seguranca que esta podera proporcionar.

Se¢ao 5 - Como lidar com as tendéncias?

Muitas outras tendéncias podem ser observadas em nosso meio.
Porém, mais importante que saber detalhadamente todas elas, é
saber como se posicionar diante delas.

Quando uma tecnologia se dissemina em larga escala, deixa
de ser uma mera tendéncia e passa a incorporar o conjunto de
solugdes tecnoldgicas consagradas e amplamente utilizadas por
diversas organiza¢des. Algumas tecnologias, inclusive, acabam
por se tornar comodities, sem as quais se torna praticamente
impossivel estabelecer um negécio.

Este é o exemplo da tecnologia de redes, que, no
passado, foi uma tendéncia e, hoje, é indispensavel
para qualquer organizacdo que deseja fazer uso de
sistemas informatizados.

Por outro lado, é também fundamental tomar cuidado com os
altos riscos relacionados aos investimentos em tecnologias ainda
nio amadurecidas (esse é o risco inerente a qualquer tipo de
inovagdo, tecnolégica ou nio.) Outro cuidado que se deve tomar
¢ ndo se deixar levar por modismos. Os interesses econémicos
de fornecedores e os altos valores que podem estar associados
em vendas de servigos e produtos relacionados a tecnologia da
informagio requerem uma postura bastante critica por parte
daqueles que decidirdo pela selegio de tecnologias a serem
adotadas nas organizagdes.

Unidade 7
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Muitos erros tém sido cometidos pelas organizag¢ées na adogdo
de novas tecnologias por estarem baseados em modismos. Nao
sd0 raros os casos em que organizacdes adotaram tecnologias,
simplesmente porque hd uma aparente tendéncia no mercado que
valoriza aquela tecnologia, ou porque seus concorrentes divulgam
que usam aquela tecnologia. A avaliagdo das tendéncias deve
estar associada a real necessidade da organizacio e a avaliagio
criteriosa dos beneficios que podem ser auferidos com a adogio
da nova tecnologia.

Por fim, se vocé estd interessado em manter-se atualizado sobre
tendéncias em tecnologia da informacao e deseja promover seu
uso estratégico nas organizagdes, sugerimos que acompanhe
periédicos especializados sobre o assunto. No decorrer deste
material, ha vdrias sugestdes sobre isso. Observe, no entanto, que
também neste caso é necessdrio adotar uma postura critica em
relagdo aos periddicos, haja vista que muitos sio patrocinados
pelos préprios fornecedores de tecnologia e podem facilmente
perder a isencdo necessdria.

Sintese

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de estudar sobre
algumas das tendéncias projetadas para as tecnologias e sistemas
de informacio.

Dentre as tendéncias abordadas, destacou-se a terceirizagio de
produtos e servigos de informadtica, o comércio eletrdnico e a
mobilidade nas comunica¢ées sem fio. Muitas outras tendéncias
existem e podem vir a despontar no mercado nos préximos anos.
Para isso, recomenda-se aten¢io as constantes noticias divulgadas
em revistas e periédicos.

Por fim, foram sugeridas algumas posturas consideradas
adequadas e seguras para lidar com as tendéncias tecnolégicas
diante de um contexto de rdpidas transformagdes.

Assim, buscou-se atingir os objetivos inicialmente propostos

> )
quais sejam identificar e compreender tendéncias relacionadas as
tecnologias e aos sistemas de informagdes.
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%‘ Atividades de autoavaliacio

1) E possivel estabelecer tendéncias de futuro em tecnologias da
informacao? Justifique.

2) Quais sao as principais tendéncias relacionadas a tecnologia da
informacao?

3) Devem-se terceirizar atividades consideradas estratégicas?
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4) O que é comércio eletrdnico e quais suas principais categorias?

5) O que significa a tendéncia da mobilidade dos sistemas de informacao?
Qual seu impacto sobre a gestao das organizacbes?

6) Que postura é recomendada para se lidar com as tendéncias de futuro?
E possivel acreditar nelas ou deve-se ignora-las para nao correr riscos?
Ou ainda, que outra posicao pode ser adotada?
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@ Saiba mais

Para manter-se informado sobre tendéncias em sistemas de
informago, veja periédicos como:

Information Week Brasil, revista editada pela I'T Midia.

Info Exame, revista publicada pela Editora Abril.
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Para concluir o estudo

Dizem que a aprendizagem s6 ocorre quando hd
mudanca de comportamento, quando hd mudanga
na forma de perceber a realidade ou quando hd o
desenvolvimento de alguma nova habilidade.

Esperamos que a disciplina Gestao da Informacio
tenha lhe auxiliado de alguma forma, que vocé possa ter
ampliado sua visdo sobre os sistemas de informagio e
melhorado a sua capacidade de contribuir para o seu uso
e sua gestao.

Desejamos que este seja o inicio de um longo e promissor
caminho de conquistas e realiza¢oes profissionais.

Um forte abrago,

Professoras Ana Luisa e Nilce.
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Respostas e comentarios das
atividades de autoavaliacao

A seguir, acompanhe as respostas e os comentarios sobre as
atividades de autoavaliacao, apresentadas ao longo de cada
uma das unidades desta disciplina.

Unidade 1

1) As trés caracteristicas da sociedade da informacao sao:

m ainformacdo é um recurso econdémico;

m as pessoas fazem uso cada vez mais intensivo da
informacao;

m ha uma demanda cada vez maior por meios e servicos
de informacao para atender as necessidades das
organizacoes e dos individuos.

Para ilustrar essas trés caracteristicas, citamos dois exemplos:

a. Hoje ha empresas especializadas em coletar e classificar
informacodes para vendé-las, sob a forma de mala direta para
outras empresas. (Cuidado com esta pratica que, as vezes,
pode ser ilegal.)

b. E comum encontrar pessoas que, antes de sair de casa,
consultam a previsdo do tempo ou as condicbes do trafego
(nas grandes cidades) para decidir como irdo se vestir ou que
caminho tomarao para o trabalho.

2) Dados: 7 kg e 50 familias.

Informacao: 7 kg é a quantidade média de consumo de
arroz, por familia, em uma mercearia, que atende em sua
carteira de clientes cerca de 50 familias.

Conhecimento: O dono da mercearia realiza compras
mensais de 350 kg de arroz de seu fornecedor. O dado é o
elemento bruto ao qual se atribui significado, tornando-se
informacao. O conhecimento estd associado ao uso

da informacéo para a tomada de decisdo na gestdo da
mercearia.
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3) Os ganhos que o Sr Joaquim conseguiu obter com o uso da

4)

5)

informacao foram: melhoria na tomada de decisdes; apoio ao seu
processo produtivo (vendas); criacao de sinergia com seus parceiros
ao compartilhar informacdes com eles; informacao como fator
determinante de comportamento.

Exemplo de uma melhoria: mapear as informacdes sobre o perfil dos
clientes que pagam em dia e criar uma politica de descontos para
estes. O ganho provavel é a fidelizacdo da clientela e o estimulo ao
pagamento em dia.

m Informacao operacional: quantidade e data de compra de tomates

pela Josefina.

m Informacao gerencial: quantidade total de tomates vendidos no
més ou o padrdo de consumo de um cliente.

m Informacao coletada no ambiente externo: consumo do cliente
em outras lojas.

= Informacgao interna: compra realizada pelo cliente na Mercearia.

m Informacao formal: os registros de compras registrados na
caderneta.

= Informacao informal: as informagdes trocadas em conversas entre
Joaquim e sua rede de parceiros.

Unidade 2

1) Sistema de classificacao de livros em bibliotecas, Sistema de avaliacao

2)

3)

escolar, Sistema de Transito.

Uma organizacdo enquadra-se na definicdo genérica de sistema
(“conjunto de elementos..."). Uma organizagao é formada por uma série
de elementos tais como: pessoas, recursos fisicos, financeiros, cultura,
normas, etc. Esses elementos inter-relacionam-se de modo sistémico
e geram como resultados produtos ou servicos, traduzindo assim um
sistema.

a. Subsistema espacial, subsistema de controle e subsistema do
usuario.

b. Entrada: Sinais transmitidos pelos satélites.
Processamento: calculo da distancia entre o receptor e os satélites
para determinar a posicdo do usuario.

Saida: posicao do usuario dada pelas coordenadas de latitude,
longitude e altitude.
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c. O objetivo do sistema é identificar com precisdo uma determinada
posicao sobre o planeta terra ou em sua orbita.

d. Sim, o GPS pode servir como um subsistema que gera coordenadas
(saidas) que podem servir a outros sistemas aplicados a diversas
atividades-fim, tais como:

m aplicacdo na agricultura - com sistemas de mapeamento de areas
agricolas e florestais, mapeamento de solos, mapeamento de
cursos d'agua;

m aplicacdo na administracdo publica - em sistemas de registro de
iméveis e propriedades publicas;

m aplicacdo na aviacdo - em sistemas de navegacdo aérea;

m aplicacao no turismo - em sistemas de localizagao que permitam
a orientagao de turistas em seus roteiros de viagem.

4) As dimensodes da abordagem sociotécnica sdo: tecnolégica,

organizacional e humana. Todas elas tém igual importancia. Falhas

em algum desses trés aspectos podem comprometer o sucesso do
sistema. Para o sucesso, pessoas devem estar preparadas, tecnologias
devem ser adequadamente desenvolvidas e as organizag¢ées devem
ser determinantes para moldar seus sistema em busca da realizacao de
seus objetivos.

Sistema Biblioteca

Entradas Livros, funcionarios, mobiliario, espaco fisico,
computadores, etc.

Processamento Atendimento ao usuario, organizagao dos livros,
aquisicao de livros, restauracao de livros, etc

Saidas Usudrio atendido, livros organizados, livros
restaurados.

Sistema de informacdes para bibliotecas

Entradas Dados sobre livros, usuarios e empréstimos

Processamento Armazenamento e recuperacgao dos
dados;Calculo de prazos de empréstimos;Calculo
de multas; Calculo de estatisticas de uso dos
livros.

Saidas Relatérios em geral, tais como relagao de livros,
relacao de usudrios, relacao de usudrios em
débito, relacdo de livros mais usados, etc.
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Unidade 3

1) Os principais componentes de hardware de um computador sdo

a unidade central de processamento, a memoria principal, os
dispositivos de armazenamento secundario, os dispositivos de
entrada, os dispositivos de saida e os dispositivos de comunicacao.

A unidade central de processamento manipula os dados e controla
as tarefas realizadas pelos outros componentes. A memoria principal
(armazenamento interno) armazena temporariamente os dados e as
instrucdes de programacao durante o processamento. Os dispositivos
de armazenamento secundario armazenam dados e programas para
uso futuro. Os dispositivos de entrada aceitam dados e instrugdes e
os convertem em uma forma que o computador possa entendé-los.
Os dispositivos de saida apresentam os dados de uma forma que

as pessoas possam entendé-los. Os dispositivos de comunicacao
permitem o fluxo de dados das redes externas de computadores.

2) Os computadores podem ser classificados como de grande porte,

médio porte e microcomputadores. Os computadores de grande porte
sao computadores que possuem alta capacidade de processamento

e de armazenamento. Os computadores de médio porte sdo menores
e mais baratos que os computadores de grande porte. Eles atuam

nas organizagdes como servidores de rede, e em usos especificos,
como monitoracao e controle de processos industriais, pesquisa
cientifica e aplicacdes de engenharia. Os microcomputadores sdo a
menor categoria de computadores de uso geral, atendendo tanto as
necessidades empresariais quanto pessoais.

3) Existem dois tipos principais de softwares: basico e aplicativo. O

software basico consiste de programas genéricos para gerenciar os
recursos do computador e fazer a intermediacao entre o software
aplicativo e o hardware de computadores. O software aplicativo
compde-se de programas projetados para fazer o computador
solucionar um determinado problema.

4) A abordagem de gerenciamento de bancos de dados fornece aos

usuarios finais empresariais diversos beneficios importantes, tais

como: reduzir a reproducdo de dados; integrar dados para que possam
ser acessados por diversos programas e usuarios; os programas

nao dependem do formato dos dados e do tipo de hardware de
armazenamento secundario que estao sendo utilizados; é fornecido
aos usuarios uma capacidade de consulta e emissao de relatério que
permite que eles facilmente obtenham informagdes necessarias sem ter
que escrever programas de computadores.

5) As intranets possibilitam um compartilhamento de informacoes,

comunicagoes, colaboracao e suporte a processos empresariais, no
ambiente interno das empresas. As extranets sao conexdes de rede que
utilizam tecnologias da Internet para interconectar a intranet de uma
empresa com as intranets de seus clientes, fornecedores, ou outros
parceiros comerciais, ampliando a colaboracdo com seus clientes e
parceiros de negdcios.
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Unidade 4

1) As formas mais usuais de classificacdo sdao: segundo a abrangéncia
organizacional, segundo as areas funcionais, e segundo ao suporte aos
niveis organizacionais.

2) Sistemas de informacao pessoal, Sistemas de informacao de grupo,
Sistemas de informacao corporativos e Sistemas de informacao
interorganizacional.

3) Sistemas de informacado de producao; sistemas informacao de vendas
e marketing; sistemas de informacao de financas e contabilidade; e
sistemas de informacao de recursos humanos.

4) No apoio as operacdes existem os Sistemas de processamento de
transacoes, que executam e gravam transagoes rotineiras necessarias
a conducao dos negdcios; Sistemas de controle de processos, que
monitoram e controlam processos industriais; e Sistemas colaborativos,
que buscam aumentar a comunicagao e a colaboracao de equipes e
grupos de trabalho.

No suporte gerencial, trés tipos de sistemas de informacao
destacam-se: os Sistemas de informacgdes gerenciais, que auxiliam na
monitoracao e no controle das atividades rotineiras; os Sistemas de
apoio a decisao, que dao apoio a tomada de decisdo nao-rotineiras, por
meio de simulagdes e analise de cenarios; e,0 Sistema de informacao
executiva, que fornece acesso rapido a informacdes atualizadas sobre a
empresa.

5) Sequéncia das alternativas: ¢, e, a, f, d, b.

6) (1) Definicdo do sistema; (2) andlise do sistema; (3) projeto do sistema;
(4) implantagéo do sistema; e (5) manutengao do sistema. A fase de
definicao do sistema tem por objetivo definir claramente o problema
e um estudo preliminar das solucdes possiveis. Na etapa de analise sao
identificados, em detalhes, os requisitos a que o sistema deve atender.
Durante o projeto do sistema, sdo detalhadas as interfaces, as estruturas
de dados, os programas e procedimentos necessarios. A etapa de
implantacdo do sistema envolve aquisicdo de hardware, software,
programacao, treinamento, teste, documentacao e conversao do antigo
sistema para o novo. A manutencao do sistema compreende ajustes,
melhorias, monitoracédo e avaliacdo dos resultados.

7) Sdo vantagens do uso de pacotes de software: reducao do trabalho
de projeto, programacao, instalacao e manutencao; ganho de tempo
e dinheiro; reducao de recursos internos em sistemas de informacao.
Como desvantagens tem-se: ndo atendimento a requerimentos
préprios da empresa; necessidade de customizagao que pode
aumentar o gasto do desenvolvimento.
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8) A terceirizacdo consiste em usar um fornecedor externo para construir

ou operar sistemas de informacao. A terceirizagdo pode economizar os
custos de desenvolvimento ou permitir que as empresas desenvolvam
sistemas sem um pessoal interno especializado em sistemas de
informacao, mas isso pode fazer com que a empresa perca o controle
sobre seus sistemas e os tornar dependentes de fornecedores externos.

9) Envolvimento do usuario final durante o desenvolvimento de novos

sistemas de informacao, para obter comprometimento bem como
melhorar o projeto; melhor comunicagdo entre usudrios e especialistas
técnicos; educacao e treinamento adequados do usudrio; apoio do alto
comando; ajustes Nos processos organizacionais antes da implantagao
do novo sistema.

Unidade 5

1) Um sistema de informacéao estratégico é aquele que contribui para que

a organizagao usuaria melhore sua capacidade de lidar com clientes e
fornecedores e também de desenvolver produtos e servicos. Ou ainda
contribui para evitar a entrada de novos concorrentes no mercado,
afetando significativamente a capacidade competitiva da organizacao.

Um sistema de informacdes de atendimento ao cliente pode ser
estratégico. Um sistema nao-estratégico pode ser um sistema contabil
que se limite a realizar as operacdes legais que a empresa deve realizar
para cumprir seus compromissos fiscais com o governo.

2) Os trés usos estratégicos do sistema de informacdo da Le Postiche mais

evidentes sao:

m desenvolver aliancas;
m criar custos de troca;

m usar Tl para compartilhar conhecimento.

3) No caso “GM vende pela internet” um sistema de informacgdo gerou

inovacao no processo de venda de um produto. Pode também ser
interpretado como um caso de diferenciacdo. A venda pela internet
foi uma forma diferente de realizar uma tarefa que ja existia, gerando
assim uma diferenciacdo da GM em relacdo aos seus concorrentes.

4) A responsabilidade por promover o uso estratégico dos SI's deve

ser compartilhada por usuarios (gerentes ou responsaveis por areas
estratégicas) e também pela equipe técnica. Aos usuarios cabe
determinar que tipos de usos sao necessarios. Aos técnicos cabe
implementar as necessidades, contando sempre com o apoio dos
usuarios em todo o processo de implantagao dos sistemas.



Gestao da Informagao

Unidade 6

1) Sequéncia da coluna direita: b, c ,a.

2) Medidas de seguranca:

realizar copias de seguranca — medida preventiva; restaurar copias
de seguranca — medida corretiva; fazer uso de antivirus — medida
preventiva;

controlar o acesso aos sistemas por meio de senhas — medida
preventiva;

contratar especialistas em redes para configura-las de modo mais
seguro — medida preventiva;

implementar um plano de recuperacao de desastres - medida
corretiva.

Disponibilidade.
Voluntario.

Fisicas e humanas.

4. Um sistema de informacdes pode ser os dois. E uma ferramenta
para violagdo, quando, por exemplo, facilita para um usuario acessar
informacodes confidenciais e compartilha-las com terceiros. Por outro
lado, pode ser um mecanismo de controle ao acesso de informacgdes
privilegiadas, quando disponibiliza apenas a informacdo que cada tipo
de usuario deve ter.

5. Problemas:

perda de controle sobre suas financas e seus clientes em caso de
perda de dados;

indisponibilidade de seus servicos via internet, gerando
improdutividade dos funciondarios e queda de faturamento;

perda de competitividade com o vazamento de informacdes
estratégicas por e-mail.

Unidade 7

1) Sim, é possivel estabelecer tendéncias abrangentes. No entanto, é
sempre importante ter a nocao dos riscos relacionados as tendéncias.
Tendéncias seguras devem estar baseadas em fortes evidéncias e nao
apenas em interesses momentaneos e parciais.
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3)

4)

5)

6)

m forte disseminacao dos computadores nas organizacoes;
m convergéncia da computagcdo com as telecomunicagoes;
m automacao do trabalho individual e coletivo;

m aconvergéncia entre a midia, computadores e redes de
telecomunicagoes;

m  maior agregacao de valor proporcionado pela Tl;

m difusdo e adogao de padrées tecnoldgicos globais.

As atividades de mais facil terceirizacdo sdo as atividades operacionais
e rotineiras, que nao coloquem em risco a missao do negdcio caso

haja alguma falha. Entretanto, as atividades estratégicas podem ser
terceirizadas desde que seus riscos sejam adequadamente gerenciados.
Quanto mais critica e estratégica para o negoécio for a atividade
terceirizada, mais cuidado e controle se deve ter sobre sua execucao.
Assim sendo, elas podem ser terceirizadas desde que os devidos
cuidados e controles sejam implementados para garantir seguranga na
terceirizagao.

Comércio eletrénico é qualquer forma de transacao de negécio na qual
as partes interagem eletronicamente, ao invés de compras fisicas ou
contato fisico direto. O comércio eletrénico abrange a compra, venda e
troca de produtos, servicos e informacdes por intermédio de redes de
computadores, principalmente a Internet. As principais categorias de
comércio eletrénico sdo: negdcio-a-negdcio, negdcio-a-consumidor,
negdcio-a-governo, e governo-a-consumidores.

A mobilidade consiste no uso de dispositivos tecnolégicos méveis,
que possibilitam o uso de sistemas de informacdao em qualquer lugar.
As organiza¢des podem se beneficiar desses recursos na medida em
que possibilitam a coleta de dados nos locais onde a informacao est3,
proporcionando reducao nos tempos de processamento e na redugao
de custos dos processos de prestacao de servicos, comercializagao ou
producao.

Nesse caso, nao recomendamos adotar nenhum extremo. Ignorar
tendéncias pode nos fazer perder o “bonde” da histéria, podemos

nao estar preparados para lidar com o futuro tecnoldgico. Por outro
lado, seguir cegamente as tecnologias, pode nos levar a cometer erros
estratégicos e a ser alvo da manipulacao de interesses de mercado.
Assim, é importante adotarmos uma postura critica e seletiva, de modo
a seguir tendéncias bem fundamentadas, ou entao estarmos consciente
dos riscos inerentes a ado¢ao de tecnologias ainda precoces.
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