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Apresentacao

Saudacbes!

Meu nome é Leandro Salenave Gongalves e vou trabalhar com vocés a disciplina Sistemas de
Informacgées Gerenciais. Atuo como docente desde 1993, sou informata por op¢do e professor
de coragdo. Minha formacéo é especifica na drea de computagdo, mas as experiéncias
extraclasse me permitem uma visdo administrativa das empresas, pois fora da sala de aula

sou empresdrio de uma organizagdo que desempenha servicos na drea da computacao.

Durante este periodo, teremos a possibilidade de trocar informacées sobre a informdtica
e sua mais coerente aplicagdo, objetivando o mdximo de rendimento com o minimo de

esforgo, pelo investimento justo e desejdvel ao retorno pretendido.

Vocé encontrard, durante nossos encontros, subsidios para determinar qual tipo de
sistema melhor se adapta a sua necessidade; e descobrird como vocé, profissional da drea
imobilidria, poderd melhor atender e atingir seus clientes em potencial e fidelizar os jd

existentes.

Se vocé ndo é uma delas, certamente conhece pessoas que tém resisténcia ao uso da
tecnologia. Eimportante em sua carreira aprender sempre a observar as duas faces deuma
moeda; se por um lado a tecnologia estd em constante evolugdo, por outro, as pessoas
- que sdo os beneficidrios de toda essa evolu¢do — precisam estar aptas a sorverem as
novas tecnologias, capacitadas a discernirem se tal tecnologia serve a suas necessidades
ou se implicitamente néo estd aplicando barreiras para impedir a instauracdo do novo
processo. Essas atitudes, normalmente, ndo contemplam uma viséo sistémica, deixando

uma opinido restrita a um processo individual.

Faco votos que sejamos muito felizes na realizacéo de nossas metas e que nossos encontros
contribuam de maneira proativa para a sua realizagédo profissional. Muito obrigado e

sejam bem-vindos!






A empresa como
organizacao

Leandro Salenave Goncalves™

Esta unidade aborda assuntos pertinentes a organizac¢éo empresarial e a visdo sistémica, dando
suporte para assuntos especificos sobre Sistemas de Informacdes Gerenciais. Toda empresa, independen-
te do seu porte, precisa desses conceitos para a sua constituicdao e manutencao. Bons estudos!

Objetivos de aprendizagem:

Entender o que é uma organizagao.
Identificar os componentes de um sistema.
Entender a visao sistémica da organizagao.

Descrever as fungdes e niveis organizacionais.

Ha muito se discute o papel das empresas. Para os simplistas, uma empresa pode ser definida
como uma organizacdo complexa e formal, cujo intuito é produzir produtos ou prestar servicos objeti-

vando o lucro. Essa pode ser uma definicdo bem coerente, principalmente para quem assiste dos basti-
dores toda a geréncia empresarial.

Basta observar o caso de empresas sem fins lucrativos, como as organizacdes nao governamen-
tais (ONGs), que continuam produzindo seus produtos e prestando seus servicos sem objetivar o lucro
no resultado final de suas operacoes.

% MBA de Educacao a Distancia. Técnico e bacharel em informatica, com formacgéo voltada para administragdo em cursos de especializacao.
Professor de disciplinas ligadas a informatica e administrador de empresa. Consultor de desenvolvimento de portais voltados a Educacéo.
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As empresas podem ser classificadas em publicas ou privadas. Nos casos em que o Estado detém
o controle administrativo de uma empresa, esta é classificada como publica. Quando o controle é feito
por particulares — individuais ou associados -, chamamos de empresas privadas. As ONGs, citadas ante-
riormente, sdo empresas do setor privado.

Sendo entdo a empresa uma organizacdo, podemos definir como os principais objetivos de
organizacbes privadas ou publicas: satisfazer as necessidades dos clientes ou cidaddos; estar em
permanente desenvolvimento; fazer parte de uma comunidade, desenvolvendo produtos e gerando em-
pregos; comercializar bens e/ou prestar servicos, ter equilibrio financeiro para seu crescimento e respeito
a legislacao; alcancar modernidade, perenidade, competitividade e eventualmente gerar lucro (REZENDE,
2004, p. 7).

Toda organizacao, independente de seu negécio ou forma de atuacdo, possui cultura, filosofia e
politicas. Esses conceitos podem ser definidos formalmente ou praticados informalmente. Unidos ou
isolados, devem ser observados e respeitados, pois influenciam significativamente o planejamento es-
tratégico, os sistemas de informacao e o modelo de gestdo da organizacdo.

Sistemas

O bidlogo alemao Ludwig von Bertalanffy (apud CHIAVENATO, 1999, p. 83) desenvolveu varios es-
tudos publicados no final da década de 1950. Em seus estudos, definiu a empresa como um organismo
vivo, com missdo, crencas e valores que superam a busca simples pelo lucro. As compilagdes de seus
estudos deram origem a Teoria Geral dos Sistemas, descrevendo a empresa como um todo organizado
e complexo, inserida em um ambiente em que busca os recursos utilizados e para o qual se destinam os
resultados de suas atividades de transformacao.

A partir dos estudos e publicacdes da Teoria Geral dos Sistemas, o conceito de sistema passou a do-
minar as ciéncias, com énfase na Administracdo e na Informatica. Fala-se em Astronomia, pensa-se em Siste-
ma Solar; se o assunto é Fisiologia, pensa-se nos sistemas nervoso, circulatério e digestivo. A Sociologia fala
em sistema social; a Economia, em sistemas monetarios e a Administracao em sistemas organizacionais.

Mas, afinal, o que é um sistema? Podemos conceitua-lo de forma bem ampla, como sendo um
conjunto de elementos interdependentes em interacao, visando a atingir um objetivo comum (OLIVEI-
RA, 2002, p. 102).

De acordo com Chiavenato (1999, p. 85) e Oliveira (2002, p. 102), todo o sistema apresenta os
componentes a seguir.

;2 Objetivo: é a propria razdo de existéncia do sistema, ou seja, € a finalidade para a qual o sis-
tema foi criado.

:: Entrada do sistema ou insumo (input): é a forca ou impulso de partida do sistema; fornece
material, energia ou informacdo para a operacao do sistema.

:: Processamento ou transformacao do sistema: é o fendmeno que produz mudancas, o me-
canismo de conversao de entradas em saidas.

:: Saidas do sistema: correspondem aos resultados da técnica de processamento. As saidas
podem ser definidas como as finalidades para as quais se integram os objetivos, atributos e
relacdes do sistema.
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:: Retroalimentacao, ou realimentacao, ou feedback do sistema: pode ser considerada como
a reintroducdo de uma saida sob a forma de informacdo. A realimentacdao é um processo
de comunicacdo que reage a cada entrada de informacdo, incorporando o resultado da
acao-resposta desencadeada por meio de nova informacéo, a qual afetara seu comportamen-
to subsequente, e assim sucessivamente. Esse fato caracteriza o sistema como um sistema
aberto, que recebe e envia matéria, energia e informacao para diferentes sistemas.

:: Ambiente: é 0 meio que envolve externamente o sistema, ou seja, o conjunto de elementos
gue nao pertencem ao sistema; entretanto, qualquer mudanca no ambiente pode afetar o
sistema e vice-versa. O ambiente também é chamado de meio ambiente, meio externo ou
meio interno. Se considerarmos uma empresa como um sistema, no ambiente externo de tal
empresa encontraremos os fornecedores, os clientes, o governo etc. No ambiente interno en-
contraremos sistemas e subsistemas, por exemplo, os sistemas orcamentario, de producao, de
Recursos Humanos etc. Outro aspecto importante é o da informacao, que esta relacionado a
reducdo de incerteza do ambiente do sistema.

Veja uma representacdo esquematica dos componentes de um sistema na figura abaixo.

| |
| , |
Entrada Saida
| Processamento — |
| |
| < |
Retroacago =—
| |
e e T e e e — |
Ambiente

Com base nessa representacao, é possivel exemplificar os sistemas como sistema de controle de
estoque, de vendas, de folha de pagamento etc. Esses exemplos sdo de sistemas que possuem objetivos
definidos e podem estabelecer processos de retroacao entre si. Um exemplo é o sistema de vendas, que
informa ao controle de estoque a baixa de uma determinada quantidade de um produto, referente a
entrega ao cliente. Assim, se o sistema de controle de estoque verificar que a quantidade encontrada na
empresa é menor que o minimo previsto, automaticamente deve ser gerada uma solicitacdo de compra
para reposicao.

Visao sistémica
De maneira geral, pode-se considerar que o moderno enfoque de sistemas procura desenvolver

uma técnica para lidar com a amplitude das empresas. Ele busca também trabalhar com uma visao in-
terativa do todo, chamada de visao sistémica.



10 |  Aempresa como organizacao

Utilizar a visao sistémica, de forma racional, sequndo Senge (2004, p. 35), é ter o todo na mente e
olhar as partes isoladamente, para entendé-las, compreendendo as etapas. Ndo basta apenas o lider ter
pensamento sistémico; todos devem adotar o mesmo pensamento para que o barco ande na mesma
direcao, ajustando-se sempre que necessario.

O pensamento sistémico é uma forma de abordagem da realidade que surgiu no século XX, em
contraposicao ao pensamento reducionista, também chamado de pensamento cartesiano. E visto como
paradigma do componente emergente, que tem como representantes cientistas, filésofos, pesquisado-
res e intelectuais de varios campos.

A visao sistémica consiste na capacidade de entender, implementar e demonstrar a compreensao do
todo, ou seja, o conjunto de forcas que possam ter alguma influéncia sobre o funcionamento da organiza-
¢ao, a partir de uma analise global das partes e da interacao entre estas. Varias forcas atuam num sistema
organizacional, sejam essas internas ou externas. O conhecimento mais profundo da dinamica da organi-
zacao e da interacao entre as diversas forcas atuantes permite que as acdes, nas organizagdes, sejam mais
efetivas, ndo sé as de curto prazo, mas principalmente de médio e longo prazo (REZENDE, 2004, p. 98).

Na empresa, a visao sistémica representa um conjunto de trés elementos interdependentes: entra-
das, processamento e saidas, identificados na figura anterior. Cada um desses elementos afeta todo o sis-
tema. Essa abordagem pode ser exemplificada como uma floresta, com suas respectivas arvores, galhos e
folhas, entrelacadas e dependentes entre si, para um funcionamento harmaonico, sistémico e racional. As-
sim é uma empresa com seus clientes, fornecedores, processos, atividades, tarefas e as pessoas que intera-
gem de forma harmoniosa para produzir um produto ou um servico (REZENDE, 2004, p. 99).

Niveis de um sistema

Podem-se considerar, no minimo,
trés niveis de sistemas: supersistema,
sistema e subsistema. Observe a repre-
sentacao em camadas na figura ao lado.
Em cada camada ha componentes, nao
necessariamente iguais, mas sim de
mesmo nivel, que se organizam de tal
forma a surgir um todo funcional na ca-
mada imediatamente superior.

| Nivel de supersistemas |

Nivel de sistemas

Prof. Joao Bosco da Mota Alves (UFSC).

De acordo com a figura, cada ele- | Nivel de subsistemas
mento no nivel hierdrquico acima é um
nivel de sistema, que foi construido da or-
ganizagao (ou auto-organizacao) de com-
ponentes do nivel de subsistemas situa-

dos na camada imediatamente inferior.

Um supersistema é um conjunto
de sistemas, assim como um subsiste-

ma é a representacao modularizada de f b -
Representagao hlerarqwca de sistemas.
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um sistema. No nivel de sistemas, algumas pecas (sistemas) podem se reorganizar (auto-organizar) e
fazer surgir um outro nivel funcional, denominado de nivel de supersistema na camada imediatamen-
te superior, representativa do nivel hierdrquico de supersistemas.

O numero de niveis pode crescer tanto para cima quanto para baixo, permitindo um nimero
infinito deles.

Atividades

1.  Com base nos estudos realizados sobre os componentes de um sistema, diagrame os pagamentos
de suas contas pessoais como um sistema, identificando todas as partes.

Ampliando conhecimentos

SENGE, Peter. A Quinta Disciplina. 16. ed. Seller, 2004.

Autor do aclamado livro A Quinta Disciplina, Peter Senge, professor do Instituto de Tecnologia de
Massachusetts e diretor do SOL (Society of Organization Learning), é criador da teoria conhecida como
“Organizagoes que aprendem”. Amplie seus conhecimentos lendo sua obra na integra!
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Para refletir

Observe a placa e trabalhe o seu significado. Quem constréi
nosso caminho somos nos. Se o caminho da sua vida sera reto ou
cheio de altos e baixos, somente vocé podera dizer. Contratempos
existem em todas as esferas, basta reconhecé-los e agir da melhor
forma possivel. Lembre-se, vocé sempre tem uma opc¢do. Tome-a,
mesmo que ndo seja a mais correta. Deixe para se arrepender ape-
nas do que fez!

Referéncias

CHIAVENATO, Idalberto. Teoria Geral da Administra¢do. Sao Paulo: Makron Books, 1999.
OLIVEIRA, D. P.R. Sistemas de Informacg6es Gerenciais. Sao Paulo: Atlas, 2002.

REZENDE, Denis. Sistemas de Informagdes Organizacionais: guia pratico para projetos. Sao Paulo:
Atlas, 2004.

SENGE, Peter. A Quinta Disciplina. 16. ed. Sdo Paulo: Best Seller, 2004.



Os ambientes
organizacionais

Os ambientes organizacionais sao as pilastras em que se assentam os Sistemas de Informacao.
Compreendé-los e aplica-los no dia a dia faz parte de uma coerente e eficiente realidade para extrair
o melhor proveito dos SIGs (Sistemas de Informacgdes Gerenciais). O objetivo deste capitulo é produzir
compreensdo acerca do funcionamento das organizagdes e suas funcdes.

Objetivos de aprendizagem:
Estender os conhecimentos sobre uma organizacao.
Identificar os componentes de um sistema.
Visualizar a visao sistémica em uma organizacao.
Aplicar as funcdes e niveis organizacionais.

Identificar os componentes do ambiente organizacional.

Ambiente organizacional

A partir dos conceitos sobre sistemas, podemos considerar que uma organizacao pode ser vista
como um sistema aberto, composto de varios sistemas e subsistemas. Tendo em vista a complexidade dos
processos e das atividades, o envolvimento de pessoas através das entidades externas e das informacoes
geradas formam o maior de todos os sistemas de informacao, a prépria organizacao (O'BRIEN, 2001, p. 32).

Na realidade, as organizacdes dependem muito do ambiente empresarial em que estao inseridas.
Esse ambiente também é conhecido como ambiente externo da organizacdo. De acordo com Laudon e
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Laudon (1999, p. 46), o ambiente de um sistema empresarial pode ser dividido em dois componentes:
ambiente geral e ambiente-tarefa especifico, conforme mostra a figura abaixo.
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Politica

O ambiente organizacional.

O ambiente geral (meio ambiente externo) compreende as condi¢des politicas, econémicas e
tecnoldgicas dentro das quais a empresa deve operar. Para permanecer no negdcio, as organizacdes
devem acompanhar as modificagées em seu ambiente geral. Uma empresa, por exemplo, deve cumprir
as diretrizes e leis do governo, reagir as mudancas nas condicdes econdmicas e politicas e acompanhar
continuamente as novas tecnologias.

O ambiente-tarefa contempla os elementos que estdo mais proximos da empresa, que sdo os
clientes, fornecedores, competidores e acionistas.

A organizag¢do, também chamada de ambiente interno, é a empresa, sua estrutura organizacional
COM Seus pProcessos e pessoas.

No atual contexto da economia global, inimeras forcas impdéem novas concepgdes a sociedade
e as empresas. Os avancos tecnolégicos atuais estdao obrigando empresas a mudancas e adaptagoes
em uma velocidade sem precedentes (OLIVEIRA, 2002, p. 122). Computadores e redes de comunicacao
digital, a denominada economia digital, estao permitindo uma flexibilidade absoluta e uma nova forma
das empresas operarem e competirem.
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Funcoes organizacionais

As fungdes empresariais sdo as principais macroatividades das organizacées. Elas formam os sis-
temas organizacionais e estdao presentes em todas as organizacoes, privadas ou publicas, independente
do seu tipo de negécio (imobiliaria, supermercado, indUstria, comércio, servicos, hospital, bancos), de
atividade, de objetivo e de tamanho.

As fungdes empresariais nao devem ser confundidas com unidades departamentais ou setores da or-
ganizacao ou pessoas que realizam as tarefas, pois algumas organizacdes ndo necessariamente tém todas as
funcgdes organizacionais com departamentos equivalentes e com o mesmo nome (REZENDE, 2004, p. 18).

As funcdes empresariais, também chamadas de subsistemas, podem apresentar-se de forma dife-
rente de empresa para empresa. Segundo Oliveira (2002, p. 141) e Rezende (2004, p. 19), na maioria das
organizacdes, as funcdes empresariais estdo estruturadas conforme abaixo (veja a figura 1.2).

2 Producao ou servicos: é afuncéo relativa a transformacao das matérias-primas em produtos e ser-
vicos a serem colocados no mercado. Pode contemplar os subsistemas planejamento e controle de
producao ou servigos; engenharia do produto ou servicos; sistemas de qualidade e produtividade;
custos de producao ou servicos e manutencao de equipamentos, produtos ou servicos.

::  Comercial ou marketing: sua funcéo principal é identificar as necessidades do mercado, bem
como a colocacao dos produtos e dos servicos junto aos consumidores. Pode contemplar os
subsistemas planejamento e gestao de marketing; clientes e consumidores; pedidos de ven-
das; faturamento; administracao de vendas; contratos e distribuicdo; exportacao; pesquisas e
estatisticas.

:: Materiais e logistica: é a funcao relativa aos subsistemas de suprimento de matérias, servicos
e equipamentos; normatizacdo, armazenamento e movimentacdo de materiais e equipamen-
tos nas empresas. Pode contemplar os médulos fornecedores; compras ou suprimentos; esto-
que; recepcao e expedicao de materiais; e importacao.

:: Financas: é a funcao relativa aos subsistemas de planejamento, captacao e gestao dos re-
cursos financeiros, envolvendo também os registros contdbeis das operacdes realizadas e a
seguridade nas empresas. Pode contemplar os médulos contas a pagar; contas a receber; mo-
vimentos bancarios; fluxo de caixa; orcamentos e administracao do capital.

:: Recursos Humanos: é a funcdo de planejamento e gestao dos Recursos Humanos. Pode con-
templar os subsistemas recrutamento e selecdo; administracdao de pessoal, férias, admissao e
demissao; folha de pagamento; cargos e saldrios; treinamento e desenvolvimento (capacita-
¢ao); beneficios e assisténcia social; seguranca e medicina do trabalho.

:: Juridico legal: contempla os subsistemas contabilidade; impostos e recolhimentos; ativo fixo
ou patrimonio; livros fiscais de entrada e saida.

:: Administracdo de servicos e gestao empresarial: é a funcao relativa aos subsistemas de
transporte de pessoas, administracao de escritérios, documentagao, patriménio, servigos ju-
ridicos etc.

:: Gestao empresarial: é a funcéo relativa aos subsistemas de planejamento empresarial e ao
desenvolvimento de sistemas e gestao de Tl. A informatica ndo é uma funcao organizacional
ou um modulo. Esse recurso tecnolégico constitui-se numa ferramenta opcional para harmoni-
zar e integrar as suas relagées.
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Niveis organizacionais

Os niveis organizacionais sdo assim classificados: nivel estratégico, nivel de conhecimento, nivel
gerencial e nivel operacional.

Nivel organizacional Nivel funcional

Nivel estratégico Geréncia superior

Trabalhadores do

Nivel de conhecimento conhecimento

Geréncia

Nivel gerencial média/intermedidria

Pessoal da drea

Nivel operacional Producdo/servicos

(LAUDON; LAUDON, 1999; O'BRIEN, 2001. Adaptado.)

S
T il
loy,. ‘dls AN
Olsg; > € <
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Figura 1.1 - Nivel organizacional X Nivel funcional X Fun¢des empresariais.

A figura 1.1 contempla também o nivel organizacional e o nivel funcional, existentes na maioria
das organizac¢des (OLIVEIRA, 2002, p. 155) .

Nivel estratégico ou decisorio: nesse nivel ha o predominio das decisdes estratégicas que
tratam das ligacdes entre a organizacdo e o ambiente externo. Sao definidas as estratégias, as
acoes e as metas a serem cumpridas. Nesse nivel, as decisdes sdo denominadas nao estrutura-
das, ou seja, sao aquelas decisdes em que nao é possivel estabelecer de antemao os procedi-
mentos a serem seguidos, como, por exemplo, abrir nova filial; aquisicéo e incorporacao de
uma empresa concorrente.

Nivel de conhecimento: entre os executivos do alto escaldao e a geréncia intermediaria da
empresa, acrescentou-se um nivel extra, de suporte as equipes, onde atuam os trabalhadores
do conhecimento. Suas principais tarefas incluem gerar novas informagdes e conhecimentos
e integra-los ao negdcio. Atuam como consultores, conselheiros, agentes de mudancga por
introduzirem novos procedimentos, processos ou tecnologias. Exemplos de profissionais do
conhecimento: engenheiros, planejadores, analistas de mercado, finangas, marketing etc.

Nivel gerencial: nesse nivel ocorre a coordenacao das atividades, para que os resultados sejam
alcancados, de acordo com as decisdes estratégicas estabelecidas. As decisdes sdo semies-
truturadas, ou seja, alguns procedimentos podem ser preestabelecidos, mas nédo o suficiente
para a tomada de decisao. Exemplo: atribuicao diaria de trabalho, producao de acordo com a
demanda.

Nivel operacional: nesse nivel sao realizadas as atividades operacionais que irdo afetar a em-
presa no seu dia a dia. Os problemas sdo mais estruturados, com um controle maior sobre as
variaveis. As decisdes sao estruturadas e facilmente programaveis. Exemplo: reabastecimento
de estoque; emissao da folha de pagamento.
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Naturalmente, se o negdcio for muito pequeno, mesmo assim a sua empresa ainda teria as areas
empresariais de producao, marketing, financas, contabilidade e atividades de Recursos Humanos.

Como vocés ja perceberam, as funcdes empresariais ndo operam independentemente umas das
outras. Para vender um produto a um cliente, a funcao de vendas e marketing teria que localizar clien-
tes potenciais, vender o produto ao cliente e passar um pedido para a producao. A fabricacao teria
que produzir o produto, encaminhar a armazenagem; esta, por sua vez, desenvolveria uma logistica de
entrega para atender o pedido e prepara-lo para ser entregue no ponto de venda ou diretamente ao
consumidor. O cliente teria que pagar pelo produto, e essa informacdo de pagamento seria passada a
contabilidade. Poderiamos considerar como uma série de atividades inter-relacionadas, através das quais
o trabalho é realizado e focalizado com os processos empresariais.

Segundo Laudon e Laudon (1999, p. 54), os processos empresariais refletem as maneiras especifi-
cas pelas quais as organizacdes coordenam o trabalho, a informagéo e o conhecimento. Os processos em-
presariais bem desenvolvidos e executados podem tornar a organizacao mais eficiente e competitiva.

Emitir um pedido ou contratar um empregado sao exemplos de processos empresariais. Esses
processos geralmente exigem que pessoas de diferentes especialidades funcionais trabalhem juntas,
cada uma com conhecimento especifico necessario para executar aquele processo. Essa visao das orga-
nizacoes através dos processos empresariais ganhou popularidade recentemente porque dedica aten-
¢ao a forma como a organizagéo na realidade cumpre suas tarefas e coordena seu trabalho.

As empresas coordenam o trabalho dos colaboradores através de uma hierarquia funcional na
qual a autoridade estd concentrada no topo. O nivel funcional é assim classificado (figura 1.2): ge-
réncia superior, trabalhadores do conhecimento, geréncia média/intermediaria e pessoal da 4rea de
produgdo/servicos.

2 O nivel organizacional estratégico é geralmente composto de um grupo de geréncia sénior
(também conhecido como alta administracao), que toma as decisdes de longo prazo sobre
quais produtos ou servicos fornecer.

¢z No nivel gerencial concentra-se um grupo de geréncia média ou intermedidria, organizado
em divisOes especializadas, que executa os programas ou planos da alta administracdo super-
visionando os subordinados.

¢z No nivel de conhecimento concentra-se um grupo de pessoas que podemos chamar de tra-
balhadores do conhecimento, que desenvolvem o produto ou servico (como os engenheiros)
e administram os documentos associados com a empresa (como os funciondrios de escrito-
rio).

¢z No nivel de producao/servicos concentram-se varios grupos de pessoas de producao ou
servicos, que efetivamente produzem os produtos ou servicos da empresa (LAUDON; LAU-
DON, 1999, p. 57).

Como se vé, uma empresa é uma entidade complexa que requer tipos diferentes de aptidoes e de
pessoas, que deve ser organizada com muito cuidado para que opere eficientemente e alcance resulta-
dos. Portanto, a empresa depende de informacbes de qualidade.

Antes de informatizar a organizacao, é necessario entender profundamente as funcées empresa-
riais, pois as tecnologias e os sistemas de informacdo deverao atender as peculiaridades da organizacao.
Por isso, precisamos entender das funcdes empresariais.
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Atividades

1.  Converse com pessoas atuantes no mercado imobilidrio e verifique como o ambiente geral
(politicas, econdmicas e tecnoldgicas) pode influenciar de maneira positiva as atividades diarias
das imobiliarias.

Ampliando conhecimentos

Imagine como é adotar um sistema de informacao para atender todas as peculiaridades de uma
empresa. Precisamos compreender todas essas varidveis para obtermos sucesso! Verifique em que ni-
veis da organizacao da sua empresa um sistema deve atuar.

Para refletir

“Um grama de ag¢do vale mais do que uma tonelada de teoria.’

Nessa citacao, Friedrich Engels lembra que mais importante que ter o conhecimento tedrico, é
coloca-lo em pratica: mensurar as possibilidades e arriscar nas tomadas de decisdo. Teoria e pratica,
juntas, sdo a ideal receita para o sucesso profissional.
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A economia digital

Diferente do que muitos visualizam, a economia digital excede as operagdes executadas pela
internet. Compras com cartdes, débito ou crédito, logisticas ligadas diretamente a producao e visitas
virtuais a locais, existentes ou nédo, sdo apenas parte integrante do formato de transa¢des envolvendo
clientes, fornecedores e empresas em uma forma globalizada de atuacao. Os sistemas de informacao
sdo fundamentais para dar suporte a economia digital.

Objetivos de aprendizagem:

2 Definir economia digital.

2 Diferenciar a economia digital da economia tradicional.
2 Definicdo de internet, intranet e extranet.

= Orgaos e segmentos interessados na economia digital.

2 Previsdes a curto e médio prazo da economia digital.

Economia digital

Os autores Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 28) definem a economia digital como a economia
baseada em tecnologias digitais, incluindo redes de comunicacao digital, computadores, softwares e
outras tecnologias de informacao correlacionadas.

Comumente a economia digital é chamada de nova economia, era digital ou economia da web.
Nessa nova economia, as informacodes trafegam em uma velocidade muito superior, pois estao ligadas
diretamente por redes digitais e a infraestrutura desse tipo de comunicacdo proporciona uma platafor-
ma global, a partir da qual individuos e organizacdes interagem, comunicam-se, colaboram e trocam
informacoes.

O termo economia digital também se refere a convergéncia da informdtica e das tecnologias de co-
municagao, permitindo a realizacdo dos negdcios na era digital. Essas trés pilastras, informatica, comunica-
¢ao e negdcios, sao a receita para o sucesso e aceitacdo mundial desse novo tipo de comércio.
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Certamente, o ramo imobilidrio estd receptivel a incidéncia cada vez maior da economia digital.
Concentrando a atencao apenas na internet, perceberemos quao grande sao as possibilidades. Nao
necessariamente a venda do imével sera fechada pela web, mas as possibilidades de visualizacdo do
produto desejavel, aliado a disponibilidade e recursos que a internet possibilita, criam um canal mais
fiel entre consumidor e agéncia imobiliaria.

Na drea de servicos, como por exemplo a locacao, o poder dos websites é ainda maior. Além da vi-
sualizacdo do imével sem a necessidade de visitar pessoalmente cada um que se enquadra no seu perfil,
arelacdo da documentacao necessaria para fechar o negécio, contrato de locacdo e outros documentos
— como a geracao de guias de pagamentos - reduzem o tempo de atendimento, aumentam a eficiéncia
de producdo e deixam os clientes mais satisfeitos com os resultados.

Essa convergéncia permite que qualquer tipo de informacao (dados, dudio, video etc.) seja ar-
mazenado, processado e transmitido através das redes para diversos pontos do mundo, empregando
computadores isoladamente ou em conjunto com aplicativos de comércio eletronico (estes com desta-
que especial), que contribuem para o ganho de competitividade, criando vantagens estratégicas para
as organizagoes.

Todavia, é importante lembrar que o uso da internet, como aumento da interagao com os clien-
tes, ndo é uma substituicdo do uso convencional do atendimento direto ao consumidor, o chamado
atendimento do cliente no balcdo. Até mesmo pela diversidade de clientes, pessoas mais tradicionais e
resistentes ao uso da tecnologia serdo evidenciadas, o que, certamente, criaria um percentual significa-
tivo de clientes insatisfeitos. A internet ndo pode ser o Unico canal de comunicagao com os clientes.

Economia tradicional versus economia digital

O uso de terminais de atendimento ao consumidor também representa um significativo incen-
tivo ao uso da economia digital. Veja o exemplo das empresas, como instituicdes bancarias, que ins-
talam em suas filiais terminais onde o cliente executa diretamente suas operacdes (saques, depdsitos,
pagamentos, retirada de talonarios, consulta saldos, executa empréstimos etc.). Essas empresas tém o
investimento com equipamento, producao do programa e o permanente custo da energia elétrica e es-
paco para alocacao do equipamento. Mesmo com custos de manutencao, incluindo a preventiva, ainda
representam a empresa um custo consideravelmente menor que manter um funciondrio e a estrutura
necessdria ao desempenho de suas tarefas.

O problema de tanta digitalizacdo esta fundamentado em dois pontos: o primeiro de pessoas que
nao estao habituadas com a tecnologia ou ndo conseguem acompanhar toda evolucéo; e o segundo, de
pessoas que por nao estarem devidamente treinadas para as operacdes da economia digital, acabam
ficando de fora dessa fatia do mercado que toma proporcoes didrias cada vez maiores.

Para que tenhamos nocao da real dimensao que a economia digital possui nas negociacoes
empresariais, vamos fazer um confronto entre as negociacdes da economia tradicional e da nova
economia.

Na economia tradicional, os clientes fazem os seus pedidos de produtos através de correspon-
déncia, telefone, fax ou até pelo correio. Tradicionalmente, a empresa classifica os pedidos e os con-
firma por telefone ou fax. No entanto, esse processo em geral apresenta problemas: linhas telefénicas
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congestionadas, custos das ligacdes elevados, as correspondéncias demoram a chegar ou se perdem
no caminho, os clientes ndo recebem uma resposta adequada e precisam renovar o pedido, e assim por
diante. Por isso, os clientes muitas vezes ficam insatisfeitos, e as empresas gastam tanto que esse servico
ao cliente acaba sendo deficitario para elas.

Ja na economia digital, os servicos aos clientes séo muito mais diretos, econémicos e confidveis.
Por exemplo, o cliente pode solicitar uma informacao por e-mail, pode confirmar um pedido por e-mail.
Também pode acessar o portal corporativo da empresa com uma senha especial e fazer o seu pedido e
receber a confirmagado automaticamente. A equipe de vendas da empresa pode conectar-se a internet
ou através do telefone celular, a qualquer hora e de qualquer lugar e responder ao pedido do cliente.
Podem-se verificar horarios de partida de 6nibus e avides, confirmar uma reunido com um cliente.

Com tudo isso, a tecnologia da informacao (Tl) muda o préprio conceito de empresa, criando o
que pode ser chamado de “empresa relacional’, que estabelece relacionamento eletronico com seus
parceiros, fornecedores, clientes, subcontratados, passando sobre barreiras geograficas, gracas a liga-
¢do da computacao com as telecomunicagdes. As transformacdes causadas pela economia digital de
fato impressionam. Examinemos um exemplo em que as empresas prestam diversos servicos aos clien-
tes através de meios de comunicacao sem fio. Empresas de saneamento basico, de varios estados do
Brasil, operam por sistemas de emissdo de conta ao cliente diretamente quando a leitura estd sendo
executada. Sdao aparelhos coletores de dados, dotados de uma impressora e comunicacao por radio-
frequéncia com o servidor. Essa mesma tecnologia é empregada em bares, guardas de transito e varios
outros segmentos do mercado que visam a agilidade no processo de atendimento ao cliente.

Internet, intranet e extranet

Alguns conceitos sobre as diferentes redes de comunicacao digital sdo importantes para saber a
classificacdo correta do que estamos trabalhando. As redes de acesso publico (ou seja, qualquer pessoa
pode ter acesso) sao conhecidas atualmente por internet. As redes de comunicagao de acesso privado
dividem-se pelo perfil de seu acesso: as de acesso interno aos colaboradores da empresa sao chamadas
de intranet e as expansiveis aos fornecedores e outras empresas com negocios afins sao classificadas
como extranet.

Podemos entéao classificar da seguinte forma:

:: Internet: é a rede mundial de computadores. Qualquer pessoa com acesso a um provedor,
tendo um computador, um modem' e uma linha telefonica, pode utilizar esse tipo de servico.
Algumas localidades do pais dispdem de outras formas de conexao a internet além da linha
telefdnica, utilizando-se de radiofrequéncias ou servicos de banda larga.

2 Intranet: é um servico similar a internet, tendo como restricao a abrangéncia do uso. Normal-
mente, uma intranet é utilizada apenas pelos funcionarios de uma empresa, pois esta relacio-
nada a uma rede interna de comunicacao. Apesar da restricao do local, a estrutura é a mesma
utilizada na conexdo dos terminais ao servidor, deixando a principal diferenca a cargo do ser-
vidor, pois este nao executa intercomunicacao com os demais provedores de internet do mun-
do. Porém, algumas pessoas possuem acesso remoto a sua intranet. Isso é possivel através de

1 Modem - aparelho que é conectado ao computador com tarefa de interpretar os sinais analégicos de uma linha telefénica e transforma-los
em sinais digitais, legiveis aos computadores.
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uma conexao via internet que o servidor local executa, por métodos de autenticagao, e uma
pessoa de fora da empresa tem acesso aos dados locais. Mas nao confunda: mesmo através de
acesso externo, esse tipo de rede continua sendo uma intranet, pois os provedores de acesso
nao tém permissao de acesso ao conteudo interno do material publicado.

:: Extranet: podemos considerar a extranet como a reuniao de diferentes intranets com aces-
so compartilhado a parte do conteudo de cada uma delas (normalmente algumas tabelas
de um banco de dados). Esse tipo de interacdo permite que empresas trabalhem relacdes de
fornecedor-cliente em um canal muito mais interativo e automatizado. Normalmente o uso de
extranets estd ligado a grandes corporacoes.

A partir do uso intensivo das Tl e, em especial, da internet, os empreendedores desenvolvem
novos modelos de negécios. Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004), um modelo de negdcio é um
método de agir pelo qual uma empresa consegue gerar lucros para sustentar-se. O modelo explica de-
talhadamente como a empresa agrega valor, quais sao os consumidores dispostos a pagar por isso e 0s
produtos e/ou servicos que a empresa oferece no decorrer de suas operacoes.

Também podemos dizer que sdo negdcios realizados de outra forma. Alguns sdo bastante simples
e de grande sucesso. Vejamos alguns modelos de negécio que surgiram a partir da economia digital.

A Nokia fabrica e vende telefones celulares e produz dividendos a partir dessas vendas. Indepen-
dente do publico, venda individual ou para grandes operadoras, o maior canal de negociacbes estd
focado na internet.

Os portais da internet — por exemplo, o portal Terra — também utilizam um complexo modelo de
negdcios, em que as empresas (0s anunciantes) que desenvolvem novas estratégias de marketing pa-
gam os custos de alguns servicos que sao disponibilizados para os usuarios do portal. Outros servicos
sdo pagos pelo préprio usuario, como por exemplo, o direito a uma caixa de e-mail.

Lojas virtuais, como as que vendem eletrodomésticos (<www.pontofrio.com.br>), mantimentos
para o lar (<www.paodeacucar.com.br>) ou veiculos (<www. fiat.com.br>) mantém a venda presencial
(nas lojas) e a venda virtual (no site corporativo).

A Dell Computadores (<www.dell.com.br>), ao contrario das anteriores, apresenta um modelo de
negécio diferenciado. Sua empresa nao possui representantes nem distribuidores dos seus produtos
aqui no Brasil, mas operam exclusivamente pelo processo chamado de comércio eletrénico através do
site da empresa. O cliente pode customizar (definir) o produto de acordo com as suas necessidades e o
pagamento é realizado através de cartao de crédito.

Outro exemplo é o [eildo reverso, onde quem oferta nao é o vendedor, mas o comprador que
informa o produto que deseja comprar e o valor maximo que deseja pagar entre outros atributos im-
portantes para a tomada de decisdo. Os clientes provavelmente precisarao apresentar diversas pro-
postas até chegar a melhor combinacao preco oferecido/produto desejado. Também temos o leildo
on-line. No Brasil, o site de leildo on-line <arremate.com.br> é o mais utilizado, o modelo de negdcios
é viabilizado através de uma taxa de servico cobrada das empresas que efetivamente fecham negé-
cios por intermédio de seu espaco virtual.

De “olho” nos negdcios gerados pela internet, e a fim de institucionalizar o maior medo da eco-
nomia digital, a seguranca, o governo, junto a empresas do setor privado, desenvolvem produtos e
servicos que buscam a normativa dos elementos gerados através da web. Os cartdes e-CPF e e-CNP)J
sdo solugdes com uso da tecnologia de smart card - ou seja, um cartdo convencional, dotado de um
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chip para autenticacdes digitais —, autenticando as negociacbes feitas sem a necessidade da pessoa ou
instituicdo. Veja mais em <www.certsign.com.br> ou no site <www.caixa.com.br>.

Além do governo, outro segmento que investe muitos recursos no desenvolvimento, manuten-
¢ao e, principalmente, na seguranca dos websites, sao as instituicbes bancérias. As movimentacdes
da economia digital, quando utilizam recursos de comércio eletrénico, necessitam das instituicoes
bancarias para finalizar a transacdo. As duas formas mais difundidas, hoje, sdo o uso dos cartdes de
crédito e a emissdao de boletos eletronicos. Os depdsitos identificados aparecem como terceiro co-
locado nas formas de pagamento das compras feitas pela web. Ainda hoje, o maior problema das
negociacdes com sites de instituicdes bancdrias esta na certeza da seguranca operacional quando o
cliente estd efetuando alguma transacao. Muitas histérias sao apresentadas quanto a seguranca, mas
0 mais correto a afirmar é que se o computador de onde estdo sendo operacionalizadas as acbes for
seguro, nenhum risco estara correndo o usuario do site.

Atividades

1.  Com base nos assuntos referentes ao confronto entre economia digital e economia tradicional,
verifique no mercado imobilidrio em geral como a economia digital pode melhorar as relagcdes
com os clientes e no que essas melhorias podem causar aumento dos custos.
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Ampliando conhecimentos

Durante nossos estudos, falamos sobre a categoria de economia digital chamada de leilao rever-
so. Visite o site <www.arremate.com.br> e informe-se como funciona um leildo on-line.
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As pressoes da
economia digital

Diariamente nos deparamos com novidades em todas as instancias. Com a economia digital é a
mesma coisa: filtrar quais informacdes serdo realmente importantes é imprescindivel para direcionar os
esforcos nos quais a empresa deve investir. Quem detém o conhecimento de uma determinada infor-
macao é capaz de minimizar os efeitos que as pressdes da economia digital podem causar. Seja bem-
-vindo a mais esta unidade para suporte aos estudos dos Sistemas de Informacbes Gerenciais.

Objetivos de aprendizagem:
2 Definir e classificar a pressdo dos negécios.
2 Respostas organizacionais com o uso daTl.

:v Estudos de caso.

A pressao dos neg0cios

De acordo com Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 32), as pressoes de negdcio sao forcas ine-
rentes a propria natureza das empresas, que acabam influenciando e acelerando as a¢des das organiza-
¢Oes. O autor classifica as pressdes de negocio em trés categorias: mercado, tecnologia e sociedade.

2 Pressdes de mercado: sao aquelas a que as empresas sao submetidas, provenientes do resulta-
do de uma economia globalizada e de forte concorréncia da natureza da forca de trabalho (pes-
soas mais qualificadas). O resultado da pressao dos negécios sao clientes com maior poder (com
mais informacdes) e rivalidade entre empresas de um mesmo setor — a disputa por posicdo entre
empresas que ja atuam em um mesmo mercado é o que caracteriza a concorréncia em uma in-
dustria. A concorréncia é explicitada pelo uso de taticas como: concorréncia de precos, batalhas
publicitérias, introducdo do aumento dos servicos ou das garantias aos consumidores.
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Outro fator é a ameaca de surgimento de novos concorrentes — essa ameaca é caracterizada como a
possibilidade de entrada de novas empresas na industria. Essas novas empresas podem eventualmente
trazer novas tecnologias, maior volume de recursos para investir e, invariavelmente, o desejo de con-
quistar parcelas de mercado. As novas tecnologias trazidas pelos novos entrantes, a maior procura pelos
insumos comuns e, por vezes, consequente queda nos precos implica prever uma reducao na rentabili-
dade das empresas ja existentes (PORTER, 1985, p. 52).

:: Pressodes tecnoldgicas: a pressao da tecnologia pode ser dividida em dois subgrupos — a
inovacdo tecnoldgica e o excesso de informacao. As inovagdes tecnoldgicas (novas e aperfei-
¢oadas) criam ou dao suporte a substitutivos de produtos, opgoes alternativas de servicos e
qualidade superior. Exemplo que demonstra o poderio da pressao tecnolégica pela inovacao
sao 0s novos servicos oferecidos com base nas tecnologias da internet — gravadoras vendem
musicas pelo site proprietario da empresa. O excesso de informacdo encontrou na internet
um meio de replicacdo incalculdvel. A informacao e o conhecimento gerados e armazenados
nas empresas também estdo aumentando exponencialmente. Por isso, a acessibilidade, a na-
vegacao e a gestdo de dados, de informacdes e de conhecimento necessarios para o processo
decisério se tornaram cruciais. As Unicas solucdes eficazes sdo proporcionadas pela tecnologia
da informacao (Tl), possibilitando o cruzamento das informacdes e uma visao do todo.

Cinco exabytes (5 000 000 000 000 000 000 bytes) de informagao nova foram produzidos no mun-
do em 2002! Isso equivale a uma pilha de livros que vai do Sol a Plutdo ou oito metros de livros para cada
habitante da Terra. De 2002 a 2005, a quantidade de informacdo aumentou 515%.

Esses dados sao disponibilizados em uma pesquisa realizada pela University of California, Berkeley
(UNIVERSITY, 2005, p. 17), que mostra o quanto de informacao foi produzida no mundo no ano de 2002. A
pesquisa também aponta para outro dado igualmente surpreendente: a quantidade de informacédo nova
produzida no mundo cresce a uma taxa de 30% ao ano.

Sé nainternet, essa massa de informagdes aumenta mais do que 100% por ano e quase tudo isso
de graca!

:: Pressées sociais: a terceira categoria de pressdes de negdcio é a das relacionadas com a so-
ciedade. Incluem a responsabilidade social, com as regulamentacdes e desregulamentacdes
governamentais, gastos com programas sociais e questdes éticas. A responsabilidade social
envolve questdes sociais que afetam os negocios e abrangem desde o estado do ambiente
fisico das empresas até suas contribuicdes, como por exemplo, contribuicdes para a educacao.
A ética empresarial se relaciona com conceitos de certo e errado nas praticas comerciais. As
empresas precisam lidar com questoes éticas relativas a seus funcionarios, clientes e fornece-
dores. Essas questdes sdo muito importantes, pois tém o poder de causar dano a imagem de
uma empresa e de destruir o moral de seus funciondrios.

ATl também tornou possivel o engajamento eletrénico das praticas empresariais, éticas ou antiéti-
cas, em qualquer lugar do mundo. O uso da Tl nos negdcios resulta em impactos sobre a sociedade e, com
isso, levanta sérias consideracoes éticas em areas como privacidade, crime, direitos autorais, entre outros.

O crime informatizado apresenta sérias ameacas a integridade, seguranca e qualidade da maioria
dos sistemas de informacao das empresas e, com isso, faz do desenvolvimento de métodos eficazes de
segurang¢a uma prioridade maxima.
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E da consciéncia individual de cada fornecedor saber que suas praticas refletem sua conduta e
que a privacidade no meio digital é algo, no minimo, contestavel. Cada acesso feito em um terminal
da empresa registra no servidor — alguns com mais, outros com menos informagdes — todos os passos
seguidos pelo usuario, servindo inclusive como prova em casos de demissao por justa causa.

Respostas organizacionais com o uso da Tl

Para enfrentar as pressoes, as empresas devem desenvolver agées de respostas, tais como: reenge-
nharia dos processos organizacionais, parcerias com outras empresas, novos produtos, tecnologias da
informacao para, por exemplo, aumentar sua participacdo no mercado, estabelecer parcerias com for-
necedores, buscar novos mercados (comércio eletrénico), melhorar a qualidade, diminuir custos etc.

Segundo O’Brien (2001, p. 9), os sistemas de informacéo (SI) desempenham trés papéis vitais em
qualquer tipo de organizagao que contribuem para a empresa desenvolver agdes de resposta, como ilus-
tra a figura abaixo.

:: Apoio aos processos e operagoes: os sistemas de infor-
macao possibilitam o monitoramento do desempenho
do processo, a andlise de padrdes de desempenho, a
otimizacdo e execucao dos processos. Sao ferramentas
essenciais para a tomada de decisdo dos funcionarios e
gerentes. Tomemos como exemplo uma loja de varejo. A
maioria das lojas desse segmento utilizam SI computa-
dorizados para registrar as compras efetuadas por seus
clientes, administrar estoque, pagar os funcionarios, ad-
quirir novas mercadorias e avaliar tendéncias das ven-
das. A interrupcao operacional dos Sl causa prejuizos na
ordem de tempo para reprocessar todo o periodo off-line
e, em algumas situacdes, causa a inoperancia total de qualquer atividade.

estratégica

Apoio a tomada
de decisdo gerencial

Apoio as operagoes

:: Apoio na tomada de decisao de seus funcionarios e gerentes: os S| também ajudam os
gerentes da loja a tomarem melhores decis6es na tentativa de obter uma vantagem compe-
titiva estratégica. As decisdes sobre quais linhas de mercadorias precisam ser adicionadas ou
descontinuadas, ou sobre o tipo de investimento que elas exigem, sao normalmente tomadas
depois de uma analise fornecida por sistemas de informacao. Isso ndo s6 apoia a tomada de
decisao dos gerentes de loja, mas também os ajuda a procurar maneiras de obter uma van-
tagem sobre outros varejistas na competicao por clientes. Os gerentes de loja poderiam, por
exemplo, tomar a decisao de instalar um sistema computadorizado de pedidos por catalogos
em monitores acionados pelo tato em todas as suas lojas, conjugado com sistemas de pedi-
dos por telefone controlados por computador e de compra pelo site via internet. Isso poderia
atrair novos clientes e afastar clientes das lojas concorrentes, por causa da facilidade de pedir
mercadorias fornecidas por tais sistemas de informacao inovadores.

:: Apoio em suas estratégias em busca de vantagem competitiva: os sistemas de informacéao
estratégicos podem ajudar a fornecer produtos e servicos que conferem a uma organizagao
uma vantagem comparativa sobre seus concorrentes. A Tl contribui de diversas formas para
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suporte em suas estratégias em busca de vantagem competitiva. Vamos analisar alguns casos
(TURBAN, 2004; LAUDON; LAUDON, 1999, p. 39):

A tecnologia da informacao cria aplicagées inovadoras que proporcionam vantagens es-
tratégicas diretas para as empresas. A Federal Express foi a primeira empresa do seu setor
a utilizar a Tl, a fim de dar conta da localizacdo de cada encomenda em seu sistema. Hoje, é a
empresa que fornece solucdes eletrénicas de rastreamento a partir da Tl, inclusive desenvolve
softwares com essa finalidade.

Os proéprios sistemas sao, ha bastante tempo, reconhecidos como uma arma estratégica.
Alguns sistemas corporativos sao patenteados e geram redugao de custos para seus clientes.
Em alguns segmentos trazem economias que os concorrentes ndo conseguem acompanhar.
Exemplo: sistemas para agéncias de turismo disponibilizado pela Gol Linhas Aéreas.

A Tl da suporte a mudancas como a reengenharia, o que se traduz em vantagem estra-
tégica. Ela possibilita uma descentralizacao eficiente ao agilizar as comunicacées e simplifica
e reduz o tempo de desenvolvimento de produtos mediante a utilizacdao de ferramentas de
engenharia com suporte nos computadores. Exemplo: o uso de computadores para controlar
a producao da empresa Pirelli Pneus (Gravatai/RS).

A Tl proporciona a conexao entre uma empresa e seus socios e parceiros de negocios
com eficacia e eficiéncia. Exemplo: sistemas de gestao integrados (ERP) que permitem a co-
nexao entre representantes, clientes e prestadores de servicos.

ATI é fator importante na reducao de custos. Por exemplo, a coleta de a¢des on-line é 90%
mais barata do que a corretagem off-line. A inovagao nos precos é muitas vezes uma forca
motivadora na obtencdo de vantagem estratégica.

A Tl fornece inteligéncia aos negécios mediante a coleta e analise de informacgdes sobre
produtos, mercados, concorrentes e mudangas ambientais. De que forma? A empresa que
tomar conhecimento de algum dado relevante antes dos concorrentes ou tiver a capacidade de
fazer interpretacao correta do significado de uma informacéo antes deles, podera ser a primeira
a agir para tirar proveito dessas novidades, estabelecendo assim sua vantagem estratégica. A
inteligéncia do negdcio constitui um aspecto por demais importante na obtencao de vantagem
competitiva, tem como objetivo obter informacdes do ambiente geral e do ambiente de tarefa
(item 1.2).

Portanto, surgiram novos conceitos e novas tecnologias, tornando a administracao da Tl mais

complexa e desafiadora. Entre eles, inclui-se a internet e os negécios, a conexao do empreendimento a
internet, a globalizagao, a reengenharia de processos empresariais e a utilizacao da tecnologia da infor-
macao para obter vantagem competitiva.

Quanto as novas tecnologias, podemos citar: sistemas de informacdes integrados para a ges-

tado empresarial (Enterprise Resource Planning — ERP), gerenciamento da cadeia de suprimentos (Supply
Chain Management - SCM), gerenciamento do relacionamento com clientes (Custumer Relationship Ma-
nagement — CRM), resposta eficiente ao consumidor (Efficient Consumer Response — ECR), inteligéncia de
negdcios (Business Intelligence — Bl) e comércio eletronico (CE).

Essas sdo apenas algumas das principais razdes pelas quais as empresas de hoje precisam da Tl e,

também, pelas quais vocé precisa entender de SI.
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As organizacdes devem concentrar-se no desenvolvimento de processos que cruzam linhas fun-
cionais e proporcionam melhor servico e valores ao cliente.

Por exemplo, ao invés de avaliar a fabricacdo em termos de como ela consegue diminuir o
custo para producdo e a expedicdo e com que rapidez ela pode despachar um pedido, a organiza-
¢ao pode avaliar o processo de producao completo, desde a chegada da matéria-prima até a entre-
ga final ao cliente. Isso é visdao sistémica e, portanto, o conceito de sistemas sendo empregado na
gestdo das organizagodes.

Atividades

1. O engajamento eletrénico das praticas empresariais diz respeito
() ainteligéncia nos negécios mediante a coleta e analise de informacgdes.
() aogerenciamento do relacionamento com clientes.
() aspossibilidades criadas pelaTI.
() aconexdo doempreendimento a internet.

Justifique sua resposta.
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Ampliando conhecimentos

O livro Fortaleza Digital, do autor Dan Brown, é um romance que trata cuidadosamente de assun-
tos referentes ao uso da internet e a seguranca do mundo virtual. Confira a obra e trace um paralelo
entre os assuntos abordados nesta unidade.

Para refletir

Tudo muda, exceto a prépria mudanca. Tudo flui e nada permanece;

tudo se afasta e nada fica parado; vocé nao consegue se banhar duas vezes no
mesmo rio, pois outras aguas e ainda outras sempre vao fluindo; é na mudanca
que as coisas acham repouso.

Herdclito

Vivemos em constante mudanca, nossas relacdes estao cada dia mais globalizadas e as distancias
nunca foram tdo curtas. Os fatos sdo conhecidos em instantes. Até que ponto nos deixamos influenciar
por essas mudancas? Quais sdo os efeitos disso no nosso dia a dia? Somos um produto dessa transfor-
macdo ou agentes dessa mudanca? E, para finalizar... nada permanece! Nada?
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Crimes na era digital

Certamente vocé ja ouviu falar, conhece ou foi uma das vitimas de crimes da era digital. A forma
mais moderna de roubo conta com acdes planejadas e, na maioria dos casos, ninguém fisicamente apre-
senta-se em qualquer instancia da execucdo do plano. As faganhas dos criminosos sdo tantas que acabam
inibindo o uso da internet pelas pessoas de bem, em sua maioria usuarios domésticos e empresariais.

Objetivos de aprendizagem:

2 Definir crimes na era digital.

= Diferenciar hacker, cracker e lammers.
:: Implicagdes legais dos crimes digitais.

2 Conhecer formas de prevencao.

Crimes modernos

Assim como as relagdes humanas mudaram com o advento da internet, mudam também as prati-
cas ilicitas com o uso da rede. Se, por um lado, a rede mundial de computadores aproxima pessoas nos
quatro cantos do mundo, por outro, estreita as possibilidades de golpes no mundo virtual.

De maneira formal ou ndo, convencionamos regras que regem nosso dia a dia e normalizam o
que é certo ou errado: vestir-se, comer com talheres, tomar banho diariamente. Dentro dessa visao
de sociedade, algumas questdes precisam ser convencionadas através de leis, e deixar de cumpri-las
transpassa a informalidade das convencdes criadas pelos membros da sociedade, passando a ter uma
implicacao legal. Assim, quebrar essas regras normalizadas por lei é considerado um delito.

A internet, normalmente, parece transportar para o mundo virtual todas as coisas do mundo real.
Junto a elas sdo agregadas todas as coisas boas e ruins desse mundo, inclusive a existéncia de delin-
quentes. Por isso a necessidade de estabelecer regras de seguranca.

A seguranca de funcionamento de um sistema computacional é a propriedade que permite de-
positar confianca no servico que ele fornece (JONES, 1991, p. 231). O objetivo primario da seguranca é
controlar o acesso de informacdes a pessoas devidamente autorizadas.
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Carders, hackers, crackers e phreackers

Os crimes na era digital apresentam-se em um nivel tdo grande que especificidades existem para
designar e coibir a acdo desses criminosos. As pessoas que fazem parte desse grupo de internautas sao,
na verdade, profundos conhecedores do uso e da programacao de computadores. Segundo Easttom
(1998, p. 115) existem diferentes tipos de usuarios que causam danos a seguranca de sistemas, confor-
me a classificacao abaixo.

carders: aqueles que fazem compras com cartdo de crédito alheio ou clonado, ou seja, séo
especialistas em fazer compras na internet;

hackers: nome oriundo da Europa, usado anteriormente para descrever usuarios impecaveis.
Atualmente, caracteriza pessoas que invadem sistemas computacionais para beneficio pro-
prio, pegam informacdes, mas nao destroem nada. Sdo usuarios inteligentes, excéntricos e
que surpreendem em sua criatividade;

crackers: sao como os hackers, porém, sao especialistas em “quebrar” protecdes e criar cdpias.
Sdo considerados os ladrdes da internet, pois roubam dinheiro e informacdes, apagando parte
do sistema, ou até mesmo todo ele. Sempre deixam sua marca registrada;

phreackers: sao os piratas da telefonia, fazem tudo o que é relativo aos telefones, convencio-
nais ou celulares.

Os sintomas mais frequentes de intrusos no sistema sao:

novas contas de usuarios;

a volta da utilizacdo de contas com pouco uso ou ha muito tempo sem uso;

mudancas de tamanho e data em alguns arquivos (principalmente nos arquivos de log);
numero muito grande de logins sem sucesso;

arquivos com nomes estranhos;

baixa de performance inexplicada do sistema.

Pelas definicdes, poderiamos dizer que o hacker apresenta-se como o agente conhecedor dos
segredos da computacao, mas que utiliza todo seu potencial para atividades que beneficiam as organi-
zacOes. Normalmente, os hackers compdem o corpo de colaboradores das empresas junto ao setor de
tecnologia da informacéao (Tl), cuidando da parte da seguranca dos dados.

A sequranca dos dados

A seguranca dos dados é hoje, no mundo virtual, a maior preocupacao de todos os empresarios
que utilizam a economia digital. A quebra dessa seguranca tem o mesmo significado de um arromba-
mento fisico no prédio da organizacao, porém, com efeitos muito mais catastréficos, pois, além de ter
acesso a todos os dados da empresa - funcionarios, clientes, fornecedores, movimentagdes etc. — tem
a representacao de como se todo o valor ativo da empresa, contabilizado virtualmente, estivesse a sua
disposicao (contas bancarias, valores de cartao de crédito etc.).



(rimes na era digital | 33

O ataque as empresas sao 0s mais comuns tipos de deteccao desse tipo de ilegalidade, mas nem
sempre 0s criminosos estao em busca de dinheiro ou extorsao. Uma empresa concorrente, por exem-
plo, tem muito interesse em obter as informacdes de outra para poder mensurar suas atividades e pro-
jetos e usa-los em seu beneficio.

A garantia de um sistema computacional baseia-se em quatro caracteristicas basicas:
:: confiabilidade: garante a privacidade por meio da comunicacdo protegida;

:: autenticacao: verifica a fonte para autorizacdo ou ndo da emissdo dos dados;

:: integridade: verifica se os dados recebidos ou enviados estdo completos;

;2 controle de acesso: restringe 0 acesso a bens de sistemas.

Existem dois meios que podem ser empregados através da realizacdo de métodos e procedimen-
tos capazes de garantir a seguranca em sistemas computacionais. Para Jones (1991, p. 238), sdo eles:

2 técnicas de prevencao de falhas: tém por objetivo impedir, por construcdo, a ocorréncia ou
introducao de falhas;

:: técnicas de tolerancia as falhas: tém por objetivo o fornecimento, por meio de redundancia,
de um servico que atenda as especificacdes a despeito da ocorréncia de falhas.

O principal risco de ataque estd nos acessos ao servidor. Existem duas formas de executar esse
acesso:

2 interno: os acessos sao feitos de dentro da empresa, com autenticidade no acesso, feito por
suborno, estelionato ou abrigando o préprio delinquente como funcionario;

:: remotamente interno: pessoas de fora da empresa, com autenticidade de acesso, remota-
mente conectadas ao servidor, sdo coagidas ou executantes da mesma forma que no acesso
interno, ou ainda, sao apenas agentes desse tipo de crime, sem mesmo perceberem que estao
sendo utilizadas como cavalo de Troia.

Passar-se por outra pessoa na web é a forma mais classica de obter acesso a locais nao permitidos.
Vejamos os exemplos das instituicdes bancarias. Para que um cracker tenha acesso a conta bancaria de
um correntista, é necessario que ele obtenha os dados de como é feito o0 acesso: agéncia, conta e senhas.
Para isso, manda para o correntista algum tipo de mensagem, muito amigdvel, na forma de um e-mail,
solicitando que ele clique em um determinado local. Sem saber, o receptor do e-mail esta plantando em
seu computador um arquivo que enviara mensagem de tudo o que esta sendo operacionalizado no seu
computador ao computador de quem enviou a mensagem ao usuario. E o principio do cavalo de Troia.

O cavalo de Troia é na verdade um tipo de virus. O virus é um conteldo agregado a um arquivo
comum que, quando executado, libera na memoria do seu computador, além do conteuddo que real-
mente deveria estar no arquivo, uma série de instru¢cdes com poderes destrutivos a sua maquina ou
a rede em que estd conectado. No caso de infectar a rede a que estd conectado, recebe o nome de
verme.

Ha muitos anos existem polémicas sobre a criacao de virus, explorando assunto de que os fabri-
cantes sejam os proprios fabricantes de antivirus — programa que tem a funcédo de vacina, prevenindo
de futuras infecgdes, ou de soro, tentando remediar apés a infeccdo — ou ainda que os préprios fabrican-
tes de software liberem os virus ao detectarem que a versao de instalacao é pirata (programa adquirido
ilegalmente). Fantasia ou verdade, o que se sabe na realidade é que, com a crescente evolucao da inter-
net, o numero de virus tem crescido com uma funcao exponencial.



34 |  Crimes na era digital

Os arquivos infectados sao oferecidos na web na forma de e-mails falsos, sites com conteuldos
pornograficos ou que oferecem produtos e/ou servigos igualmente ilegais, como por exemplo cédigos
seriais para ativacao de software. Depois de aceito, o arquivo procura ser instalado no seu computador
ou agregado a outros arquivos e, cada vez que é executado, inicia seu processo de destruicao. No caso
especifico do virus cavalo de Troia, envia todos os dados do seu computador, inclusive o que estd sendo
usado e como esta sendo usado, ao seu autor. O virus torna-se conhecedor de cada clique ou botao
pressionado do seu computador.

A coacao dos criminosos é feita hoje, no Brasil, pela Policia Federal, atuando com profissionais
treinados em seguranca e agindo de duas formas: varrendo a internet em busca de sites com conteu-
dosiilicitos e verificando casos detectados junto aos setores de seguranca dos dados para, por meio de
flagrantes, prender como criminosos que sao os beneficiarios de tal golpe.

Dicas e programas de protecao

Atualmente, cada usuario da internet tem sua parcela de responsabilidade para coibir a acao dos
criminosos da era digital: as instituicdes investindo nos setores de seguranca da tecnologia da infor-
macao, os usudrios domésticos mantendo atualizados os programas de firewall e antivirus, e a policia,
coibindo as acdes e vasculhando a rede a procura de futuros ataques.

Vejamos algumas dicas para que o computador da sua casa ou escritério nao corra riscos de pos-
suir virus nem estar aberto a acdo de criminosos:

:: mantenha seu computador limpo: tenha, use e atualize os programas de antivirus e firewall
do seu computador. A cada dia surgem centenas de novos virus, e vocé sé esta protegido se
0 seu programa de protecdo conhece a forma que o virus possui de entrar e se instalar no seu
computador. Somente com as atualizacdes que o fabricante disponibiliza vocé tera garantias
de trabalho sem preocupacées;

2 cuidado com o local de acesso: vocé ndo tem como descobrir se em uma lan house ou cybercafé
0 usuario anterior nao andou “navegando”em algum local ilicito, e igualmente nao é possivel sa-
ber se o computador exige as normas necessdrias de atualizacdo dos programas de protecao da
maquina. Jamais execute compras on-line ou divulgue sua senha em algum desses ambientes;

:: desconfie sempre do que esta vendo na tela do seu computador: fantasticas promocgoes e
solicitagdes de atualizacdo dos seus dados cadastrais sdo as formas mais comuns de dar inicio ao
processo de crimes digitais. Confira o endereco da internet que esta acessando e desconfie de
tudo o que estd lendo na web. Lembre-se de que os ladrdes digitais sdo profissionais em compu-
tacao;

:: use programas legalizados: por questdes éticas dbvias, use sempre produtos legalizados e
atualizados. Usar produtos ilegais é crime tanto quanto criar e distribuir virus de computador.
Conheca os tipos de programa de computador:

2 software: programa de computador construido, patenteado e distribuido por alguma empre-
sa ou instituicao. Um contrato de aquisicao normaliza se os valores pagos sao pelo numero de
computadores a serem instalados e o periodo de validade da licenca de uso;
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freeware: também construido por empresas de informatica ou pessoas fisicas sem custo de
aquisicao. Normas contratuais devem ser observadas para saber até quando o produto apre-
senta-se de forma gratuita ao usudrio (atividade afim, nimero de computadores etc.);

shareware: é o meio termo entre software e freeware. O produto ndo possui custos de aquisi-
¢do e pode ser usado por um determinado periodo, estabelecido pelo fabricante. Apds esse
periodo, é necessario pagar para estar com o produto legalizado. Isso caracteriza a mudanca
de categoria de freeware para software. Todas essas descricdes devem constar no contrato de
aquisicao do produto.

Uma das formas de proteger sistemas é através da criptografia, que permite a escrita de mensa-
gens na forma cifrada ou codificada, garantindo o sigilo da informacao, pois somente pessoas autoriza-
das podem descodificar as mensagens criptografadas. Ela é capaz de minimizar os riscos de seguranca,
pois fornece confiabilidade, autenticacéo, integridade e controle de acesso. Os algoritmos criptografi-
cos podem ser classificados em dois tipos: os de chave Unica e os de chave publica e privada.

Os algoritmos de chave Unica, também chamados de algoritmos de chave simétrica, caracterizam-se
por utilizar a mesma chave, tanto para cifrar como para decifrar dados. O mais conhecido é o DES, que
atualmente esta sendo substituido pelo AES. Varias tentativas de quebra ja foram feitas e publicadas
sobre o DES. Uma das formas em que pode ser quebrado consiste no método da “forca bruta’, tentando-se
todas as combinacdes possiveis para a chave [SEN 94].

Os algoritmos de chave publica e privada, também chamados de algoritmos de chave assimétri-
ca, utilizam-se de duas chaves: uma secreta, s6 conhecida por pessoas autorizadas, e outra publica, que
pode ser divulgada. O algoritmo de maior destaque nessa classe é o RSA. O ataque mais grave ao RSA é
descobrir a chave privada correspondente a uma chave publica.

Firewall

O trabalho de um firewall é filtrar a comunicacdo a partir da internet para os pontos internos da
rede (SCAMBRAY; MCCLURE, 1998, p. 39). Do ponto de vista légico é considerado um analisador, um
separador de informacgdes, que tem por objetivo prevenir a rede local contra perigos externos.

Ele é constituido por um conjunto de componentes de hardware — um roteador, um computador
ou uma combinacdo de roteadores, computadores e redes com softwares apropriados. A configuracao
depende do tipo de protecao que a rede necessita.

Os firewalls dividem-se em dois tipos: os de filtragem e os de procuracéo. Os firewalls de filtragem
permitem ou negam a circulagcao de pacotes na rede a partir da internet em uma rede particular e vice-versa.
Sua andlise baseia-se em realizar avaliagcdes condicionais. O acesso é determinado com base em enderecos
e portas IP. Ja os firewalls de procuracao substituem, isto é, atuam como procuradores de um aplicativo de
rede, onde trocam um por outro para que a autenticacdo e o registro possam ser executados.

Uma das desvantagens do uso de firewall é que nao protege a rede interna de usudrios internos,
nem protege contra conexdes ndo executadas por meio dele.
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Proxy

Fazem a interface entre a rede interna e externa por meio do mapeamento dos numeros de IPs
internos para acesso a rede externa.

Exemplificando, um proxy armazena em seu cache os enderecos dos usuarios que acessaram o
sistema pela primeira vez, de forma que se outro usuario acessar, a informacao estard armazenada no
cache e sua visualizagao sera mais rapida.

Wrappers

Sdo programas que tém por objetivo aumentar a seguranca de servicos da internet, isto €, sdo um
conjunto de ferramentas que procuram controlar o acesso a rede. No entanto, possuem vulnerabilida-
des que permitem o ataque de intrusos. Alguns deles sao:

finger: apresenta informacdes de todos os usudrios conectados ao sistema. Dessa forma, per-
mite que intrusos obtenham a lista de usuarios do sistema, aumentando com isso sua quebra;

telnet: permite a entrada de servico em um terminal remoto (maquina remota) pela rede por
meio da identificacdo do usudrio e autenticacdo da senha. O problema desse servico é que
para a identificacdo do usudrio na maquina remota, trafegam pela rede o nome e a senha do
usuario, sem qualquer método de criptografia;

ftp: permite a transferéncia de informacdes de um sistema para outro, via rede. Apresenta o mes-
mo problema do telnet por trabalhar com autenticacao de senha pela rede. Um outro problema
é que o usuario pode trabalhar com o ftp anénimo, e quando o servidor nao esta com as devidas
restricdes configuradas, o intruso pode obter informacgdes de outras partes do sistema;

rlogin: semelhante ao telnet, porém, nao exige verificacdo de senha quando a conexdo parte
de um host ou username confidvel. A desvantagem é que intrusos, ao invadirem a maquina, co-
locam no arquivo de log seu username para conseguir conexao mais facil. Além disso, quando
uma maquina é invadida, todas as maquinas compartilhadas no mesmo host correm o risco
de serem infectadas.

At|V|dades

. Responda a pergunta e justifique sua resposta.

O virus de computador

libera na memdria do seu computador contetdos indevidos.
€ uma série de instrucdes com poderes destrutivos que é executada.

pode ser liberado pelos préprios fabricantes de software, quando identifica que o programa
instalado é pirata.
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a) () Apenas al estd correta.
b) ( ) Apenas a Il esta correta.
c) () Apenas a lll esta correta.
d) ( ) Todas estao corretas.

Ampliando conhecimentos

Os filmes A Rede (EUA, 1995, com direcao de Irwin Winkler) e Hackers (EUA, 1995, com direcdo de
lain Softley) trouxeram as telas do cinema todos os conflitos entre crimes na era digital e, com uma visdo
futuristica, coisas que poderiam acontecer no mundo real. Veja os filmes e saiba mais sobre ataques e
preveng¢oes neste mundo paralelo.

Para refletir

Por mais moderno ou utdpico que esses fatos possam parecer, todos sdo veridicos e vocé esta
passivel de sofré-los. Mas, assim como a sua vida se modernizou, os crimes da era digital ndo seriam
consequéncia de toda essa evolucao?
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Dados de informacao
e conhecimento

Em meio a tantas concorréncias e disputas, deter o conhecimento — amplo ou especifico - repre-
senta o diferencial entre os parceiros da mesma organizacéo e, se canalizado da forma correta, torna sua
instituicdo um diferencial entre as demais. Conhecer requer canalizar informacodes e usa-las em benefi-
cio proprio ou do bem comum do seu grupo. Conheca e faca a diferencal

Objetivos de aprendizagem:

2 Definir dado, informacdo e conhecimento.
Tipos de conhecimento.
Conhecimento empresarial.
Proveito do conhecimento.

Os sistemas de informacao (SI) sdo elaborados para auxiliar empresas a alcancarem determinados
objetivos. Entre os principais, estd a transformacao, de maneira inteligente, de dados em informacao,
gerando novos conhecimentos.

Inicialmente podemos dizer que o que distingue dado de informacao, a qual auxilia no processo
decisério, é o conhecimento que ela propicia as pessoas e aos tomadores de decisao em uma organiza-
cao (O’BRIEN, 2001; TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 16).

Encontramos na literatura diferentes conceitos para dados, informacao e conhecimento. Vamos
ver alguns deles.
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Dados

“Dados sdo itens referentes a uma descricao primaria de objetos, even-
tos, atividades e transa¢des que sdo gravados, classificados e armazenados, 0 que é um dado?
mas ndo chegam a ser organizados de forma a transmitir algum significado
especifico” (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 63). Os dados podem ser numéricos, alfanuméricos,
figuras, sons ou imagens. Em um sistema de informacao, os dados sao armazenados e organizados de
maneira a possibilitar sua posterior recuperacao.

“Dados sao um conjunto de letras, nimeros ou digitos que, tomados isoladamente, nao transmi-
tem nenhum conhecimento, ou seja, ndo contém um significado claro” (REZENDE, 2004, p. 19). Também
pode ser entendido como um elemento da informacéo. Exemplo: quantidade de produtos, nimero de
empregados, custo da mercadoria.

Podemos concluir que, do ponto de vista da tecnologia da informacao (Tl), os dados sao captura-
dos e armazenados pelos sistemas de informacao.

Informacao

Quando um conjunto de dados possui significado, temos uma informacao. Vamos ver o que di-
zem os autores.

“Informacéao é todo o dado trabalhado ou tratado, é o resultado
da andlise sobre os dados” (OLIVEIRA, 2002, p. 37). Exemplo: capacida-
de de producao, produtividade dos funcionarios, capacidade de com-
pra devido ao volume dos recursos financeiros disponiveis em caixa.

Ou, como definem Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 63),

| Eainformacao, o que é7

informacao é todo conjunto de dados organizados de forma a terem sentido e valor para seu destinatério. Este interpre-
ta o significado, tira conclusées e faz dedugdes a partir deles. Os dados processados por um programa aplicativo tém
uso mais especifico e maior valor agregado do que aqueles simplesmente recuperados de um banco de dados. Esse
aplicativo pode ser um sistema de gerenciamento de estoques, um sistema de matriculas on-line de uma universidade,
ou um sistema de internet para compra e venda de acdes.

O proposito basico da informacao é auxiliar a empresa na geracdo de novos conhecimentos e ha-
bilita-la a alcancar seus objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponiveis, nos quais se inserem pes-
soas, materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da prépria informacao. Portanto, a informacao
é um recurso vital da empresa e integra, quando devidamente estruturada, os diversos subsistemas e,
portanto, as funcdes das varias unidades organizacionais da empresa (OLIVEIRA, 2002, p. 37).

Segundo Stair e Reynolds (2002, p. 5), para ser valiosa aos gerentes e tomadores de decisao, a
informacao deve ter as caracteristicas descritas na tabela a sequir. Tais caracteristicas também tornardo
a informacdo mais valiosa para a organizacao. Se a informacao nao for precisa ou completa, decisdes
ruins podem ser tomadas, e, consequentemente, custar para as organizacdes milhares ou até mesmo
milhoes de reais. Por exemplo, se uma previsao imprecisa de demanda futura indicar vendas muito altas
quando o oposto é verdadeiro, uma organizacdo poderd investir milhdes de reais numa nova fabrica
desnecessaria. Além disso, se a informacao nao for pertinente a situacao, se chegar aos tomadores de



Dados de informacdo e conhecimento | 41

decisdo no momento inadequado ou com muita complexidade para seu entendimento, ela podera ser
de pouco valor para a organizagao.

As caracteristicas da informagao valiosa

A informacdo precisa ndao contém erro. Em alguns casos, a informacao
Precisa imprecisa é gerada porque dados imprecisos sao alimentados no processo
de transformacao (isso € comumente chamado de entra lixo e sai lixo).

A informacdo completa contém todos os fatos importantes. Por exemplo,
Completa um relatério de investimento que ndo inclua todos os custos importantes
nao é completo.

Ainformacaotambém deve ser relativamente econdmica para ser viabilizada.
Econbmica Os tomadores de decisao sempre precisam equilibrar o valor da informacao
com o custo de produzi-la.

A informacdo flexivel pode ser usada para uma variedade de propdsitos.
Por exemplo, a informacao sobre o estoque disponivel para uma peca em
particular pode ser util para o vendedor em um 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.

Flexivel

A informacao confidvel pode ser dependente de algum outro fator. Em
muitos casos, a confiabilidade da informacao depende do método de coleta
dos dados. Em outros exemplos, a confiabilidade depende da fonte da
informacao.

Confiavel

A informacao relevante é essencial para o tomador de decisdo. A queda
Relevante de preco da madeira pode nao ser relevante para um fabricante de chip de
computador.
A informacdo também deve ser simples, ndo excessivamente complexa.
Informacao sofisticada e detalhada pode sobrecarregar o conjunto de
informacdes. Quando um tomador de decisao dispde de muita informacao,
ha dificuldade em determinar qual delas é realmente importante.

Simples

Informacao pontual é aquela obtida quando necesséria. Por exemplo, as
Pontual condi¢cdes do tempo para a Ultima semana nao interferirdo na escolha do
que vestir hoje.

A informacao deve ser verificavel. Isso significa que vocé pode conferi-la e se
Verificavel assegurar de que esta correta, talvez confrontando muitas fontes para uma
mesma informacao.

A informacdao deve ser facilmente acessivel aos usuarios autorizados.
Acessivel Obté-la na forma correta e no tempo certo atenderd, certamente, as suas
necessidades.

A informacado deve ser segura para possibilitar seu acesso apenas pelos

Segura - .
usudrios autorizados.

(STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 6)
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As caracteristicas da informacao valiosa sintetizam as caracteristicas essenciais de uma informa-
cao. A informacao util pode variar amplamente no que se refere ao valor de cada um desses atributos
de qualidade. Por exemplo, com os dados de inteligéncia de mercado, alguma imprecisao e lacunas sao
aceitaveis, mas a pontualidade é essencial. Por outro lado, precisao, verificacdo e completeza sdo criticos
para os dados utilizados na contabilidade, notadamente no que concerne ao ativo da empresa como
caixa, estoque e equipamento.

Conhecimento

Quanto ao conhecimento, trata-se da pratica de agregar valor a )
informacao para disponibiliza-la para uso. A seguir mais alguns concei- E 0 conhecimento,
tos baseados em autores. como é gerado?

Segundo Turban, McLean e Wetherbe, 2004, p. 63, -

o conhecimento consiste de dados e informagdes organizados e processados para transmitir compreensao, experiéncia,
aprendizado acumulado e técnica, quando se aplicam a determinado problema ou atividade. Os dados processados para
extrair deducdes criticas e para refletir experiéncia e pericia anteriores fornecem a quem os recebe conhecimento organi-
zacional, de alto valor potencial.

Vejamos um exemplo: os dados sobre os funciondrios, seus salarios e horario de trabalho séo,
por exemplo, processados para gerar informacdes para a folha de pagamento. Ja a informacao geral
sobre essa folha pode alimentar mais tarde outro sistema que esteja preparando um orcamento. As
informacdes também serao usadas pelo gerente de Recursos Humanos (RH) que presta assessoria a
alta administracdo da empresa a respeito de um estudo para reavaliar as faixas salariais, gerando novos
conhecimentos.

Nonaka e Takeushi (1997, p. 63) classificam o conhecimento humano em dois tipos: conhecimen-
to tacito e conhecimento explicito.

Conhecimento tacito

Conhecimento tacito é aquele que as pessoas possuem, mas nao esta descrito em nenhum
lugar, residindo apenas na cabeca das pessoas. O conhecimento tacito é dificil de ser articulado na
linguagem formal, além de ser o tipo de conhecimento mais importante. E o conhecimento pessoal
incorporado a experiéncia individual e envolve fatores intangiveis como, por exemplo, crencas pes-
soais, perspectivas, sistema de valor, intuicdes, emocdes, habilidades.

¢ Resulta do processamento de informacoes.
:: Caracteriza a intuicao dos funciondrios.

= E o ponto de partida para o processo de inovacao.
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Conhecimento explicito

Conhecimento explicito é aquele que esté registrado de alguma forma, e assim disponivel para as
demais pessoas. Ele pode ser transmitido formal e facilmente entre os individuos.

2 Eformalizado (em um banco de dados, relatérios, normas, procedimentos etc.).
:: Esistematizado (organizado) e facilmente comunicavel (disponivel para acesso).

Possuir conhecimento, tanto tacito quanto explicito, nao significa necessariamente que o indi-
viduo terd uma posicao de destaque na sua empresa, com seus clientes ou até mesmo na sociedade
em que estd inserido. Saber usar esse conhecimento em beneficio préprio, respeitando os preceitos da
ética, as politicas e regras as quais estd inserido, pode transformar a pessoa de observador em agente do
conhecimento. Conhecer sustenta subsidios de argumentacao para atingir os objetivos desejados.

Vejamos o seguinte exemplo: um casal de clientes esta a procura de um apartamento no centro
da cidade. O corretor, conhecendo a lista dos apartamentos, agrupando seu saber por faixa de preco,
bairro e caracteristicas, em alguns instantes com o cliente ja pode comecar a oferecer o imodvel que se
adapta a sua necessidade. Parte do conhecimento desse corretor foi adquirida de forma explicita, lendo
e informando-se dos produtos da empresa. A outra parte é conhecimento tacito; conversando com o
cliente, julga o numero de cdmodos que o local precisa dispor, o estilo que melhor se adapta ao com-
prador, a faixa de preco que pode chegar etc.

Todavia, esse tipo de sustentacdo que o conhecimento proporcionou ao corretor no exemplo
acima néo pode ser confundido nem utilizado como prejulgamentos e preconceitos. Assim, a oferta do
imovel nao pode menosprezar o cliente. Ter o poder desse discernimento é o que realmente proporcio-
nara tirar proveitos desse conhecimento.

A gestao do conhecimento contribui para que as organiza¢des consigam gerenciar e controlar
com mais seguranga a sua eficiéncia, tomar decisdes acertadas com relacdo a melhor estratégia a ser
adotada em relacao aos seus clientes, concorrentes, canais de distribuicao e ciclos de vida de produtos
e servicos, saber identificar as fontes de informacgdes, saber administrar dados e informacoes, saber ge-
renciar seus conhecimentos.

Portanto, podemos concluir que a gestdo do conhecimento é processo sistemdtico de identificacao,
criagdo, renovacdo e aplicagcdo dos conhecimentos que sdo estratégicos na vida de uma organizagéo.

Dados, informacao e conhecimento podem ser os insumos de um sistema de informacao e po-
dem ser igualmente seu resultado. O papel da tecnologia para a gestdo do conhecimento é o de suporte.

Observe que se obtém conhecimento a partir do dado transformado em informacdo, o que
proporciona as organizacées um processo dinamico para a tomada de decisdo ou um elemento de
acdo. Como exemplos, podemos citar: percepcao da dificuldade de reversao de prejuizo futuro de
uma atividade da organizacao; praticas que podem ser utilizadas em virtude do cenario atual, com
base em experiéncias semelhantes anteriores.
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Atividades

1. Descreva em um paragrafo como a informacdo pode trazer conhecimento em uma atividade
corriqueira do nosso dia a dia.

Ampliando conhecimentos

O site <www.gerenciandoconhecimento.com.br> (acesso em: 25 abr. 2005), organizado por Jayme
Teixeira Filho, disponibiliza algumas informagbes interessantes sobre a gestao do conhecimento.

O site <www .serpro.gov.br/publicacoes/gco_site/m_capitulo01.htm> (acesso em: 25 abr. 2005)
contém um texto interessante, “Gestao do conhecimento como modelo empresarial”.

Para refletir

Se a tecnologia tem realmente um papel fundamental para a gestao, por que as empresas nao
colocam os investimentos em computacdo como assunto primordial?

Referéncias

O’BRIEN, James A. Sistemas de Informacao e as Decis6es Gerenciais na Era da Internet. 2. ed. Séo
Paulo: Saraiva, 2004.

OLIVEIRA, D. P. R. Sistemas de Informacgoes Gerenciais. Sao Paulo: Atlas, 2002.

REZENDE, Denis. Sistemas de Informacgdes Organizacionais: guia pratico para projetos. Sdo Paulo:
Atlas, 2004.

STAIR, Ralph M. Principios de Sistemas de Informacao. Sao Paulo: LTC, 2002.

TURBAN, E.; MCLEAN, E.; WETHERBE, J. Tecnologia da Informacgao para Gestao. Traducao de: SCHINKE,
Renate. 3. ed. Porto Alegre: Bookman, 2004.



Sistema de informacao

Possuir dados registrados, saber que possui informagdes disponiveis e conseguir extrair conheci-
mento dessas informacdes pode representar um valioso diferencial nas negocia¢cdes da sua empresa. Os
sistemas de informacgao (Sl) apresentam-se como mineradores desses conhecimentos, direcionando-os
de maneira gerencialmente coerente, conforme as necessidades. Os sistemas de informacdo encontra-
ram na informatica a possibilidade do seu maior rendimento, pois com regras definidas apontam os
resultados desejados com as varidveis estabelecidas com rapidez e perfeicdo. Conheca os sistemas de
informacao e veja os beneficios que podem provocar no seu dia a dia.

Objetivos de aprendizagem:

2 Definicdo dos sistemas de informacao e seus tipos.
2 Sistemas de informacdo com uso do computador.
2 Especificidades de um sistema de informacao.

2 Leitura gerencial de Sl de apoio a decisao.

Todo sistema que manipula dados e gera informacao, usando ou nao recursos de tecnologia da
informagao, pode ser genericamente considerado como um sistema de informagao. Por exemplo, o

sistema de informacao organizacional pode ser conceituado como a organizacao e seus varios subsiste-
mas internos, contemplando ainda o meio ambiente externo.

Existem diferentes tipos de sistemas de informacao, e eles podem assumir diversas formas
convencionais, tais como: relatérios de controle (de sistemas ou de determinadas areas funcionais)
gerados em uma empresa; documentos de processos diversos para facilitar a gestdo da organiza-
¢do; colecdo de informacdes expressa em um meio de veiculacdo, como um jornal interno de uma
empresa; conjunto de procedimentos e normas da organizacdo, estabelecendo uma estrutura for-
mal; e, por fim, conjunto de partes (quaisquer) que geram informacdes.
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Para Laudon e Laudon (1999, p. 4) um sistema de

informacado pode ser definido como um conjunto de i )
componentes inter-relacionados trabalhando juntos Mas, afinal, o que é um sistema {
para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir de informagéo_?

informac¢des com a finalidade de facilitar o planejamen- {

-

to, o controle, a coordenacao, a analise e o processo de-
cisério em organizagoes.

Como qualquer outro sistema, o Sl inclui a entrada (ou input) que envolve a captacdo ou coleta
de fontes de dados brutos de dentro da empresa ou do ambiente externo. O processamento envolve a
conversao dessa entrada bruta em uma forma mais Util e apropriada. A saida (ou output) envolve a trans-
feréncia da informacao processada as pessoas ou atividades que a usardo (processa os inputs e produz
outputs, que sao enviados para o usudrio ou para outros sistemas). Pode conter também um mecanismo
de feedback que controla a operacao, como na figura abaixo.

Problemas do negécio - Tomadores de decisao Solugdes
- Dados - Autocontrole — Relatérios
= e .
- Informacao — Gréficos
- Regras do negécio - Calculos
— Taticas

— Tomadores de decisao

— Autocontrole Feedback

Sistema de informacgao e seus componentes.

A entrada de um S| é composta pelos dados e/ou informagdes que servirdo de insumos para a
continuidade operacional. O material que servird de entrada para o Sl necessita, obrigatoriamente, res-
peitar uma série de regras de negdcio, podendo quebrar toda uma sequéncia de encadeamentos caso
nao seja respeitada. Exemplo: em um cadastro de imdveis para locacao, o valor da mensalidade nao é
preenchido. Como um provavel inquilino poderia estar interessado em um imével sem saber quanto ird
pagar por ele?

O processamento de um S| tem por objetivo transformar a entrada em uma saida desejavel.
Para o desempenho de tal tarefa, o conhecimento é indispensavel - ora esse pode estar com a pes-
soa que irda desempenhar o processamento, ora com o programa de computador que desempenha
a tarefa desejada. Exemplo: tomando o mesmo caso da entrada dos dados, o processamento é res-
ponsavel pela transformacao dos dados digitados em armazenamento eletrénico ou cruzamento
das informacdes para um possivel confronto gerencial dos dados. Pertencem, ainda, ao grupo do
processamento, os equipamentos — incluindo todo hardware e equipamentos de telecomunicacoes
envolvidos no processo.

(TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 39)
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A saida de um Sl representa o resultado de um processamento. Essa saida fica representada em
um SI, com auxilio do computador, em formatos de video, em documentos impressos ou em armazena-
mentos digitais. As saidas mais convencionais sao relatérios, graficos, calculos e taticos para uso admi-
nistrativo operacional ou gerencial.

O grau controle de um SI demonstra o nivel gerencial do programa. Quanto maior o nivel gerencial
do programa, maior a interacao com o usuario do sistema. Na maioria dos casos, pode auxiliar os gestores
na tomada de decisdes por meio de resultados apontados, ou com o sistema agindo por conta prépria.

Existem também os Sl formais e informais, que juntos formam o sistema empresarial (TURBAN;
MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 39).

:: Os sistemas formais incluem procedimentos predefinidos (processos), entradas e saidas
padronizadas e defini¢des fixas. Por exemplo, o sistema de contabilidade de uma empresa
é um sistema formal que processa transacdes financeiras, sistema de controle do cartao
ponto etc.

:2 Os sistemas informais assumem diversas formas, que vdo desde uma rede de fofocas do es-
critério até um grupo de amigos que troca correspondéncia eletronicamente. E importante
entender a existéncia de sistemas informais. Eles podem utilizar recursos de informacao e, as
vezes, apresentam interface com sistemas formais. Frequentemente, desempenham um papel
importante na resisténcia e/ou no encorajamento as mudangas em uma organizacao.

O sistema de informacéo nédo é necessariamente computadorizado, mesmo que a maioria deles o
seja. Por exemplo, as fichas dos pacientes de um consultério médico formam um SI.

Sistema de informacdo baseado em computador

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 39), um sistema de informacdo baseado em compu-
tador (genericamente chamado de sistema de informacao) € um método que utiliza tecnologia de com-
putacao para executar algumas ou todas as tarefas desejadas. Pode ser composto de apenas um compu-
tador pessoal e software, ou incluir milhares de computadores de diversos tamanhos com centenas de
impressoras e outros equipamentos, bem como redes de comunicacédo e bancos de dados.

Laudon e Laudon (1999) colocam que os sistemas de informacdo sdo sistemas sociotécnicos, en-
volvendo a coordenagao de tecnologia, organizagdes e pessoas, pois 0s mesmos devem cooperar e
ajudar-se mutuamente para otimizar o desempenho do sistema completo, modificando-se e ajus-
tando-se ao longo do tempo.

Os componentes basicos dos SI computadorizados sao relacionados a seguir, de acordo com
O'Brien (2001). Observe que nem todo sistema possui todos esses elementos:

2 hardware: computadores e periféricos, como impressoras, processadores, monitores, teclado,
dispositivos de leitura externos etc. Juntos, eles aceitam dados e informacéo, processam-nos
e permitem sua visualizacdo;

:: software: é um conjunto de programas que permite que o hardware processe os dados. Exem-
plos: software utilitario (sistema operacional); software aplicativo (conjunto de programas que
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realizam as fungdes necessarias para dar suporte
as atividades empresariais, como gerar folha de
pagamento, emitir nota fiscal etc.);

pessoas: sao aqueles individuos que trabalham
com o sistema ou utilizam a sua saida (output). Sao
usuarios e operadores de hardware e software;

banco de dados: é uma colecao de arquivos, tabe-
las e outros dados inter-relacionados que armaze-
nam dados e suas respectivas associagoes;

redes: é um sistema de ligacdo que permite o
compartilhamento de recursos entre diversos
computadores;

procedimentos: séo um conjunto de instrugdes
sobre como combinar os elementos menciona-
dos de forma a processar as informacgdes e gerar
as saidas desejadas. Também podemos dizer que
sdo as funcdes que o sistema deve executar.

Hardware

Software Procedimentos

Sistema de

informacao

Pessoas Redes

Banco de dados

Componentes basicos dos sistemas de informa-
¢do computadorizados.

Um S| envolve muito mais do que apenas computadores. O sucesso na aplicacao de um sistema
de informacao computadorizado requer a compreensao do negdcio e do ambiente que esta recebendo
o apoio do Sl. Por exemplo, para construir um Sl que dé apoio as transacdes realizadas em um super-
mercado, é preciso entender todos os processos e procedimentos relacionados, tal como a compra e a
venda de produtos em suas lojas, demandas irregulares feitas ao sistema, regulamentos legais corres-
pondentes etc.

Ao estudar os S, ndo basta aprender somente a respeito de computadores. Estes sdao meramente
parte de um complexo sistema que precisa ser desenhado, operado e receber manutencao.

Atividades

1. Relacione cinco atividades pertinentes ao ganho do sistema de informacdo baseado em compu-
tador.

(O'BRIEN, 2001. Adaptado.)
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Ampliando conhecimentos

Aprofunde seus estudos no tépico hardware quanto aos periféricos existentes no mercado e
quais os ganhos que eles realmente proporcionam. Vale a pena investimento em novos equipamentos.
Descubra fazendo leitura dos periddicos especificos de informatica, como a revista Info, da editora Abril,
entre outras.

Para refletir

Nem sempre um processo desempenhado sem assessoria de um computador é ultrapassado,
assim como a utilizacao de um computador nao representa modernidade.

Referéncias
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Software

O computador é composto por uma série bem integrada de equipamentos eletrénicos que intera-
gem com o objetivo de transformar o equipamento no produto que o usuario esteja necessitando: uma
calculadora, uma maquina de escrever, uma planilha de calculos etc. O software é o elemento que permite
essas transformacoes, fazendo assim do computador uma maquina dedicada as tarefas que o usuario
necessita por um determinado periodo de tempo. Assim, é correto afirmar que o computador é composto
por elementos fisicos - chamados de hardwares - e elementos l6gicos — chamados de softwares. Nesta
unidade vamos trabalhar os softwares, verificando os beneficios e sua composicao.

Objetivos de aprendizagem:
Definicao e classificacao de software.
Classificacao do software quanto a aplicacao do uso.
Definicao de alguns tipos de Sistemas de Informacdes Gerenciais.

Definicao de software quanto a forma de aquisicao.

Definicao

Os softwares sao cédigos escritos em uma determinada estrutura e linguagem que o computador
entende e interpreta, a fim de transformar o equipamento genérico na aplicacdo especifica que o usu-
ario deseja utilizar. Os sistemas de informacao assistidos por computador dependem dos recursos de
diferentes softwares para transformar dados em uma diversidade de produtos de informacao. O software
é necessario para realizar as atividades de entrada, processamento, saida, armazenamento e controle de
sistemas de informacao. Normalmente, o software é classificado em dois grupos principais, conforme
figura 2.3 (O’'BRIEN, 2001, p. 77-102):
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Software.

Executa tarefas de Gerencia e apoia
Software processamento de Software operagoes de
aplicativo. informacodes para de sistema. sistemas de redes
usuarios finais. de computadores.

(O'BRIEN, 2001, p. 77. Adaptado.)

Programas o Programas de Programas de
aplicativos para IS &fphcat" gerenciamento desenvolvimento
. . vos especificos. . .
finalidades gerais. de sistemas. de sistemas.

Figura 2.3 - Tipos de software.

Software aplicativo

E um sistema de informacdo composto de um conjunto de programas que contém instrucdes
(que representam transagoes) escritas em uma linguagem de programacgao para atender as necessida-
des de processamento de informacdo dos usuarios finais. Nesse grupo, estdo os programas utilizados no
dia a dia de uma empresa, responsaveis pela contabilidade, vendas, estoque, gestao etc. Normalmente
eles recebem um nome, que é uma sigla significativa sobre as funcdes que se propdem realizar. Por
exemplo, Magnus, SIFF, R/3; SIGPROGB. Os softwares aplicativos sao criados por programadores que
utilizam linguagem de programacao para escrever as instrucoes visuais e transacionais. Sao exemplos
de linguagens de programacao: Cobol, Visual Basic, C**, HTML, Java, entre outras.

O software aplicativo divide-se em programas de aplicacdo de finalidades gerais e programas de
aplicacdo de finalidades especificas. Os programas aplicativos para finalidades gerais sdo produtos que
executam trabalhos comuns de processamento de informagdes para usuarios finais. Os programas apli-
cativos especificos executam aplicacbes empresariais e podem ser classificados de diferentes maneiras,
conforme o atendimento de diferentes necessidades.

Podemos exemplificar os softwares aplicativos para finalidades gerais através dos programas de
processamento de textos (StarOffice da Sun, Microsoft Office), programas de planilhas eletrénicas (Star-
Office da Sun, Microsoft Office), programas graficos (Adobe PageMaker, QuarkXPress), navegadores de
rede (Netscape Navigator, Microsoft Explorer), correio eletrénico (Outlook Express), groupware (Lotus
SmartSuite).

Para os softwares aplicativos de finalidades especificas, a classificacdo, mesmo ndo sendo mutua-
mente exclusiva, é determinada pela tabela que segue.



Software | 53

Resumo das principais aplicacoes
Tipo de aplicaio

Sistemas de informacdes transacionais (SIT)  Foco nas transacdes para suporte a
atividades repetitivas vitais da empresa e ao
pessoal administrativo.

Sistema de informacao gerencial (SIG) Foco em informacgdes associadas aos
subsistemas funcionais.

Sistemas colaborativos Foco nas atividades colaborativas e
gerenciamento de documentacgao para a
area administrativa.

(Leandro Salenave Goncalves. Adaptado.)

Sistema de apoio a decisao (SAD) Foco no suporte as decisdes através de
simulagdes com a utilizacdo de modelos.

Sistema especialista (SE) Foco no acimulo de conhecimento visando
substituir o julgamento humano.

Sistema de informacao para executivos (SIE)  Foco na visdo da organizagdo como um todo,
através de fatores criticos de sucesso.

Sistema de gestao empresarial (ERP) Foco na integracdo das informacdes em uma
organizacao.

Data Warehouse (DW) Foco na exploracao dos dados gerados pelos
sistemas SIT e SIG para apoio a tomada de
decisao.

Sistema de relacionamento com o cliente Foco no cliente, visa auxiliar a empresa a

(CRM) determinar acoes, especialmente das areas

de marketing, vendas e servicos.

Software de sistemas

Os softwares de sistemas sao programas que gerenciam e apoiam um sistema de computador e
suas atividades de processamento de informacdes. Duas categorias funcionais principais de software de
sistema incluem:

:: Programas de gerenciamento de sistemas: sao programas que gerenciam recursos de hard-
ware, software e dados do sistema de computador durante sua execucao nos varios trabalhos
de processamento de informacdes dos usuarios.

:: Programas de desenvolvimento de sistemas: sao programas que ajudam os especialistas
emTl, também conhecidos como programadores, a desenvolverem programas que compdem
ou configuram um sistema de informacao.
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Os programas de gerenciamento de sistemas tratam de programas como sistemas operacio-
nais e software de gerenciamento de redes. Nessa classificacdo, os programas incluem uma inter-
face de software entre o hardware dos sistemas de computadores e os programas aplicativos dos
usudrios finais. Pertencem a esse grupo: sistemas operacionais (Xp, Unix, Linux), sistemas de ban-
cos de dados (Oracle, MySq|l, Sql Server), programas de gerenciamento de redes (Novell NetWare,
Windows NT), utilitarios de sistemas (antivirus, compactadores) etc.

Sistemas operacionais

O sistema operacional é o mais importante pacote de software para qualquer computador. E
um sistema integrado de programas que gerencia as operacdes da unidade de processamento central
(UCP)'; controla os recursos e atividades de entrada/saida e armazenamento do sistema de computador;
fornece vdrios servicos de apoio a medida que o computador executa os programas de aplicacdo dos
usuarios; minimiza a quantidade de intervencao humana requerida durante o processamento; ajuda os
programas de aplicacdo a executarem operacdes comuns como entrada de dados, gravacdo e recupera-
¢ao de arquivos e saida em impressora ou monitor. Um sistema operacional desempenha cinco funcdes
basicas na operacao de um sistema de computador:

:: interface com o usuario: permite uma comunicacao entre ele e o usuario de forma a poder
carregar programas, acessar arquivos e realizar outras tarefas;

:: gerenciamento de recursos: um sistema operacional utiliza uma série de programas de ge-
renciamento de recursos para gerenciar o hardware e os recursos de rede do sistema de com-
putador, incluindo CPU, memoria, periféricos de entrada/saida etc;

:: gerenciamento de tarefas: controlam a realizacdo das tarefas de computagao dos usuarios fi-
nais;

:: gerenciamento de arquivos: controlam a criacao, anulacdo e acesso em relacdo a arquivos
de dados e programas;

;2 utilitarios e servicos de apoio: programas que desempenham diversas fun¢des de admi-
nistracdo doméstica e conversao de arquivos.

Os sistemas operacionais mais populares em microcomputadores sao: Windows 95, 98, 2000, XP.
A Microsoft comegou a substituir sua combinacdao DOS/Windows em 1995 pelo sistema operacional
Windows 95. Apresentou uma versao melhorada do Windows 95 em 1998. Em 2000 lancou um sistema
operacional para redes utilizado para gerenciar grandes redes e websites mantidos por conjuntos de
muitos servidores. Em 2004 lancou o Windows XP, um sistema operacional de redes de alto desempe-
nho para aplicativos empresariais de grande porte, tal como processamento de transacdes on-line e
data warehousing.

Em computadores de médio e grande porte, sistemas como Unix tém maior utilizagcao. Desen-
volvido originalmente pela AT&T, o Unix é atualmente oferecido por outros fornecedores, incluindo o
Solaris da Sun Microsystems e o AlX da IBM. Entre as principais caracteristicas desse sistema operacio-
nal estdo as possibilidades de multitarefa e multiusuario, e administracao de redes, cuja portabilidade
que permite funciona em mainframes’.

1 UCP é convencionado pela sigla CPU - Central Processing Unity.
2 Mainframe - referéncia utilizada para designar computadores de grande porte.
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Seguindo os passos do Unix, o Linux chega ao mercado de Tl com uma nova proposta, possuindo
a mesma poténcia e confiabilidade do Unix, difundindo o ideal dos softwares Open Source’ e freeware".
E hoje o produto mais utilizado para servidores de rede e servidores da web, tanto em pequenas como
em grandes redes.

Mac OS X é o mais recente sistema operacional da Apple® para os computadores iMac® e outros
microcomputadores Macintosh®. O Mac OS X possui uma nova interface grafica com o usuario, capa-
cidades multitarefa e multimidia avancadas, ao lado de um novo conjunto de utilitdrios de internet
chamado iTools. A penetracdo no mercado nacional desse tipo de plataforma esta mais restrita a com-
putacao grafica devido ao custo, percentualmente superior, € a0os recursos notoriamente superiores aos
calculos que os resultados necessitam.

Sistema gerenciador de banco de dados — SGBD

Desde o primeiro computador criado, a tarefa de armazenar, recuperar e cruzar dados sempre
foi o principal objetivo de sua utilizacdo. Os dados sdo recursos organizacionais de representatividade
essencial para qualquer empresa, e isso justifica os recursos investidos na seguranca e gerenciamento
dos dados. Dois conceitos sao relevantes ao assunto: banco de dados e o sistema gerenciador de banco
de dados.

Um banco de dados pode ser definido como um conjunto de “dados” devidamente estruturados e
relacionados. Por “dados” podemos compreender “fatos conhecidos” que podem ser armazenados e que
possuem um significado implicito. Um banco de dados é um conjunto de dados operacionais integrados
que tem por objetivo atender uma comunidade de usudrios. Esses dados sao armazenados de forma inde-
pendente dos programas que os utilizam, servindo assim a multiplas aplicacdes de uma organizacao (DATE,
1991, p. 117).

Um sistema gerenciador de banco de dados (SGBD) é um conjunto de programas de compu-
tador que controla a criagao, recuperagdo, manutencdo e uso dos dados por uma organizacao e seus
usuarios finais, ou seja, é o software usado para armazenar e recuperar as informacdes do banco de
dados (O'BRIEN, 2001, p. 47). Existem varios modelos/formas de armazenar os dados em um banco
de dados, sendo o modelo relacional o mais empregado. O modelo relacional é baseado no conceito
matematico de relagao. Portanto, um banco de dados relacional é composto de um conjunto de ta-
belas.

A tabela abaixo demonstra um exemplo de banco de dados com um gerenciador disponivel no
mercado para 0 mesmo.

Oracle Navigator %
MySQL MySQL Front ;f
Microsoft Data Base Access %

3 Open Source - cédigo aberto, programa fornecido juntamente com o cédigo fonte, ou seja, linguagem em que foi escrito o programa, a fim
de que o computador reconheca essas instrucoes.
4 Freeware - programa de distribuicdo gratuita.
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A representacdo abaixo mostra as tabelas Empregado, Cargos e Departamentos. Elas fazem parte
de um banco de dados. Veja a tabela Empregado, ela possui cinco atributos: Cédigo, Nome, Endereco, Ci-
dade e Cargo. Para cada atributo, hd um conjunto de valores permitidos, chamado dominio do atributo
em questao. Para o atributo cidade, por exemplo, 0 dominio é o conjunto de todos os nomes de cidades:
Canoas, Porto Alegre, Sao Leopoldo.

| Godigo | Nome | Endereo | (Cidade | Cargo |
500115 Joao Paulo Lisboa Av. Independéncia, 26 Porto Alegre S88
500146 Maria Antonia Barbosa Rua C, 110 Canoas C42
500209 Fernando Dias Rua das Flores, 60 Sao Leopoldo  M77

Cargos

S88 Aux. administrativo R$500,00 - R$1.000,00
S42  Supervisor R$800,00 - R$1.200,00 398
M77  Gerente R$1.500,00 - R$2.500,00 112

Departamento
Nome do departamento Departamento

398 Expedicao Deposito B1209
447 Contabilidade Prédio 1 C4428
112 Gerente Prédio 2 C1133

Podemos estabelecer relacionamentos entre as tabelas através de um atributo em que seu domi-
nio é comum a duas ou mais tabelas. Vejamos novamente a tabela Empregado e a tabela Cargos. Para
relacionar as duas tabelas, usamos os atributos Cargo da tabela Empregado e o atributo Cédigo da tabela
Cargos. Veja que o dominio do atributo Cargo da primeira linha da tabela Empregado é S88; da mesma
forma, o dominio do atributo Cédigo da primeira linha da tabela Cargos é S88. Com essa jun¢ao ocorreu
um relacionamento entre as duas tabelas. Podemos, entéo, obter informacées das duas tabelas. Através
do armazenamento de cédigos, que sdo dados menores para armazenar, podemos ter acesso ao con-
junto que realmente interessa da informacgao sem consumir consideraveis recursos de meméria.

Os programas de desenvolvimento de sistemas possuem utilizacdo muito mais especifica do que os
demais softwares trabalhados. Neles, os especialistas em Tl codificam, em linguagem de programacao,
comandos, fungdes, procedimentos e interfaces para que os usudrios finais tenham acesso aos recursos
dos equipamentos para acessar e processar dados.
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Muitos estudos sao feitos acerca da criacao de software. As principais classificacdes estao divididas em:

:: tradutores e editores de linguagens de programacao: produtos que facilitam a edicdo e os
testes de programas;

:: ferramentas de programacao (linguagem de programacao): interpretadores que transfor-
mam comandos legiveis aos processadores;

;2 pacotes CASE (computer-aided software engineering, ou engenharia de software assisti-
da por computador).

Existem basicamente trés formas de aquisicao legal de um software: comprar em lojas especializadas

convencionais ou virtuais, copiar através de sites ou midias eletrénicas, ou ainda testar e posteriormente
executar a compra. Mas ndo se engane, cada uma dessas formas aplica-se a tipos distintos de software.

O software como conhecemos é um programa que deve ser adquirido pela forma da primei-
ra caracterizacao: comprando. Nessa modalidade, uma empresa - construtora do produto — cobra
pela sua utilizacdo por um tempo determinado ou nao, tendo sua instalacao limitada ao nimero de
licencas que o contrato descreve. Quando o software comprado contempla a aquisicdo em conjunto do
codigo-fonte, esse é chamado de open source.

A segunda modalidade de aquisicao, através de copias de midias ou baixando de sites da internet,
é aplicada somente aos programas que estao classificados em seu contrato como freeware. Freeware é
um software pelo qual a empresa ou pessoa que o criou ndo cobra pela sua aquisicao, liberando para ins-
talar na quantidade de maquinas que se deseje. Atencao ao contrato do freeware: alguns desses produ-
tos sao gratuitos dependendo da forma de utilizacdo; “gratuito para fins de treinamento ou académicos”
pode ser uma das restricdes de uso.

A terceira modalidade é uma mescla das duas anteriores. Durante um determinado periodo de
tempo, o produto é gratuito para uso, alguns deles em sua totalidade. Apds o prazo estipulado, o uso do
produto, caso este ndo seja comprado, passa a ser ilegal.

O uso ndo autorizado de softwares, assim como de qualquer outro produto, é crime previsto em
lei, tendo multas pesadissimas e inclusive detencao no caso de ndo cumprimento da pena imposta na
forma de multa.
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Atividades

1. Refletindo sobre o tema software, é correto afirmar que um sistema de informacao assistido por
computador pode contribuir (pode haver mais de uma resposta)

() minimizando os problemas de relacionamento entre homem/maquina.
() tendo visao gerencial eficaz a qualquer momento sobre uma determinada situacao.

() aumentando a velocidade de atendimento aos clientes com informagdes muito mais
precisas.

() tendo retorno financeiro a curto prazo.

() melhorando procedimentos que a empresa tem no seu dia a dia (reposicao de estoque, por
exemplo).

2. Como a portabilidade dos softwares e a utilizacdo de programas de computador em palmtops
e celulares podem melhorar o rendimento de corretores de iméveis? (pode haver mais de
uma resposta).

() Possibilitando a comunicacdo direta com a imobilidria no fechamento de uma transacao.

() Fechando cotacdes diretamente do imoével que necessita de um determinado tipo de
manutencgao.

() Mostrando o poderio tecnolégico da imobiliaria.
() Transmitindo confiabilidade aos novos clientes.

() Reduzindo custos operacionais através das transacées on-line.

3. Classifique os produtos abaixo em:
I. software aplicativo para finalidades gerais;

Il. software aplicativo especifico;

lll. programas de gerenciamento de sistemas;

IV. programas de desenvolvimento de sistemas.
() Visual Basic, Delphi e Cobol.
() Editor de textos e planilhas eletrénicas.
() SIGeSAD.
() ERPeSIE
(

) Windows XP e Linux.
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Ampliando conhecimentos

Procure na locadora mais préxima de vocé o documentdrio Piratas do Vale do Silicio (com direcao
de Martyn Burke, EUA, 1999) e assista na integra. O filme aborda assuntos referentes as trés maiores
empresas de informatica ainda na atualidade.

Para refletir

Por que os softwares para pessoas fisicas possuem valores tao altos? Reduzindo o custo do inves-
timento, mais pessoas sairiam da ilegalidade? Por que empresas gastam centenas de horas de desen-
volvimento para fornecer produtos freeware? Reflita sobre essas questdes e amplie seus conhecimentos
acerca dos programas de computadores.

Referéncias

DATE, C. J. Introducgéao a Sistemas de Banco de Dados. Rio de Janeiro: Campus, 2004.

O’BRIEN, James A. Sistemas de Informacao e as Decisdes Gerenciais na Era da Internet. 2. ed. Sao
Paulo: Saraiva, 2004.
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Software aplicativo

Conhecer e usufruir dos recursos computacionais € extrair o maximo rendimento dos mesmos
sem a necessidade de sélidos investimentos financeiros. Acreditando nessa constatacao, vamos tra-
balhar visando conhecer o que temos ao nosso dispor e como podemos fazer com que simples pro-
gramas aplicativos fomentem o crescimento de uma organizacao.

Objetivos de aprendizagem:
2 Exploracdo do assunto software aplicativo.
2 Definicbes e cuidados com aplicativos de finalidades gerais.

2 Definicbes e aplicacdes de aplicativos especificos.

Software aplicativo

O software aplicativo é um conjunto de programas
desenvolvidos para realizar tarefas e processos, sejam eles Software
de finalidades gerais ou especificas, conforme demonstra aplicativo.
a imagem ao lado. Essas tarefas sao instrucdes computa-
cionais que atuam em conjunto com a atividade humana,
gerando informacéo através do processamento de dados'.
Assim, é correto afirmar que o software aplicativo é aque-

Executa tarefas de
processamento de
informacoes para
usuarios finais.

le que executa tarefas de processamento de informagdes Programas S
- . aplicativos para 2
para usudrios finais. finalidades aplicativos
Seraie especificos.
Em linhas gerais, um software aplicativo é dividido i

em dois grandes grupos: programas aplicativos para finali- Software aplicativo.
dades gerais e softwares aplicativos especificos.

1 Consiste em extrair informacéo de dados. A extracdo de informacdo ndo é nada mais que uma analise de contetido dos dados em questéo
e as relagoes retiradas dessa analise. Podera também ser apenas a andlise a frio, como, por exemplo, nimero de dias do ano em que choveu,
numero de cidades com problemas de trafego, altura média de pessoas do sexo masculino em Portugal etc.
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Programas aplicativos para finalidades gerais

No grupo dos programas aplicativos para finalidades gerais estao programas utilizados tanto nas
esferas profissionais como nas académicas ou domésticas. Entre outros exemplos, podemos citar o pro-
cessamento de um documento ou planilha, navegacéo na internet, troca de mensagens e arquivos de
qualquer natureza etc.

O uso desse grupo de programas esta cada vez mais difundido e monopolizado: difundido por-
que o numero de adeptos aos aplicativos, principalmente da internet, conforme a figura abaixo, au-
menta em proporc¢des exponenciais todos os dias; monopolizado ao ponto que um ndmero restrito de
empresas detém a maior parte do mercado de softwares de programas aplicativos de finalidades gerais,
como o caso da Microsoft, que sofreu duras acusacdes de monopélio ao colocar no mercado, junto com
seu sistema operacional, o Microsoft Windows, o navegador de internet Internet Explorer.

(Leandro Salenave
Gongalves. Adaptado.)

Exemplo de programa aplicativo de finalidades gerais.

Em meio aos jovens, a disseminagao parece acontecer de maneira ainda mais rapida, o que reme-
te a atencao dos seus responsaveis no que tange ao tempo de exposicao em frente ao computador e
ao conteudo que estd sendo acessado. Os lideres entre os programas aplicativos distribuidos pela rede
mundial de computadores sdo os de trocas de arquivos, como o Kazaa e flogs, e os de relacionamento
MSN, Skype, blogs, Orkut etc. Cabem, aqui, medidas cautelares para evitar exposi¢des através de conte-
udo dos jovens internautas.

Mesmo com inumeras versdes para internet, um produto que continua com adeptos de midias
locais” s&o os programas processadores de textos e planilhas eletrénicas, com grande destaque de uti-
lizacao do mercado internacional para o Microsoft Office, sequido com uma certa distancia do Open-
Office. Esses pacotes de produtos, recheados de softwares aplicativos, trazem editores de documentos,
ferramentas de revisao, tratamento de imagens e demais elementos, como quadros e tabelas, uma série
de recursos aplicaveis as fontes, paragrafos e documento como um todo, além de planilhas que acei-
tam, registram e manipulam a maioria dos grupos de fun¢des matematicas existentes nas mais diversas
areas do conhecimento.

Nas esferas empresariais, quando comprovado via processos de registro de autenticacao na rede,
0 mau uso de softwares aplicativos para finalidades gerais pode gerar transtornos ao empregado como,
inlusive, demissao por justa causa.

O Brasil ja possui jurisprudéncia no caso e a relevancia esta apoiada na questao do funcionario
estar desviando sua atencao ou, até mesmo, seus esforcos profissionais e éticos, em beneficio contrario
as suas atribuicdes. Os lideres de motivos demissionais sao o Orkut, seguido pelo MSN e o Skype. Se-
gundo a advogada Camila Parise, em entrevista ao site IDG Now’, “o e-mail corporativo é considerado

como uma ferramenta de trabalho fornecida pelo empregador. Portanto, deve ser utilizado para exercer

2 Midias locais — programas instalados fisicamente no computador, e ndo acessados pela internet.
3 <http://idgnow.uol.com.br/>.
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as atividades profissionais e da forma instruida pelo empregador”. Parise ainda afirma que “é recomen-
davel que o empregador informe ao empregado sobre a forma de utilizacdo do e-mail e as restricdes
que devem ser observadas”.

A crescente utilizacdo dos softwares aplicativos, conforme o grafico abaixo, demonstra interesses
dos fabricantes de darem continuidade a construcdo e venda desse tipo de produto.
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Utilizacdo de software aplicativo.

Por isso, atencgdo! Use os recursos computacionais para somar lucro, competitividade e relaciona-
mento a sua empresa. Nao produza provas contrarias a sua lisura profissional e ndo se engane: dentro
de uma organizagao, tudo o que esta sendo trabalhado no computador pode ser registrado.

Softwares aplicativos especificos

No caso anterior, em relacdo aos programas aplicativos de finalidades gerais, a aquisicao é feita
através da compra em lojas especializadas ou pela prépria internet. Com os softwares aplicativos espe-
cificos, 0 mesmo nao acontece. Esses programas ficam restritos ao mercado de empresas, fabricantes
de softwares, que possuem um canal direto de distribuicdo tanto no comércio como na industria. De-
pendendo do nivel de complexibilidade e o grau de refinamento desejado, as empresas compradoras
dessa tecnologia montam, junto ao seu setor de Tl, uma equipe de programadores para atender suas
especificidades.

Esses produtos, normalmente, sdo construidos de maneira especifica, a fim de atender as neces-
sidades da empresa a qual o programa esta sendo desenvolvido. Os softwares aplicativos especificos sao
classificados quanto a sua aplicacéo:

:: administrativos: sistemas de faturamento, contas a pagar, folha de pagamento, controle de
estoque, controle de producdo, contabilidade etc,;

:: técnico-cientificos: calculo de estruturas, planejamento e controle de projetos, pesquisas
operacionais, problemas de engenharia etc,;

;2 automacao industrial: ativacao, programacao e controle de maquinas e equipamentos, con-
trole de processos, calibragao etc,;
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:: automacao comercial: reserva de passagens, contas-correntes, pontos de venda, caixas au-
tomaticos etc,

;2 apoio educacional: assisténcia a instrucdes, ensino auxiliado pelo computador etc,;

;1 especiais e cientificos: teleprocessamento, comunicagdes, militares, pesquisas espaciais, pes-
quisas meteoroldgicas etc,;

;2 entretenimento: jogos, musica etc.

Com base nessa classificacao, podemos elencar elementos que cada programa possui como ca-
racteristicas internas de sua execucao. Acompanhe a tabela que segue:

Sistemas de informacgoes
transacionais

Sistemas de Informacgoes
Gerenciais

Sistemas de apoio a
decisdo

Sistemas especialistas

Sistemas de informacgoes
executivas

Enterprise resource planning
Planejamento de recursos
empresariais

Customer relationship
management

Gestao de relacionamento
com o cliente

Data Warehouse

Cuidam do tréfego das informacdes, sinalizam qual a
informacao e quando ela deve mudar de local, agregando
ou alimentando uma nova informacgao.

Trata da evolucao natural do SIT; uma vez mapeado

o caminho das informacdes, seleciona-as de forma
generalista, a fim de extrair leituras estatisticas sobre um
determinado assunto, por consequéncia.

Com base nas informacgdes que o SIG obtém, algumas
decisbes, por um histérico de ocorréncias, tém tomadas
fatidicas. Esses sistemas utilizam processos de inteligéncia
artificial.

Mesmo nao trabalhando com a somética do conhecimento
do apoio a decisdo, os SEs estao preparados para situagoes
minuciosas, como uma engenhosa linha de montagem.

Assim como o SIG funciona com a geréncia da empresa,
o SIE opera com a executiva. Possui foco na organizacao
através do estudo dos fatores criticos de sucesso.

E um dos mais complexos sistemas informaticos, em
decorréncia do nivel de integracao dos dados. Todas
informagdes estdo interconectadas, permitindo que uma
critique a outra.

Para que os sistemas possam integrar, tomar ou suprir
dados para tomar decisdes e até mesmo planejar os
recursos da empresa, conhecer a peca fundamental do
processo é indispensavel. O CRM trata de conhecer de
maneira proativa os desejos de consumo para propor
sempre com antecedéncia suas compras.

Programas que funcionam como um SIG, apenas
diferenciam-se pela busca de um ponto de equilibrio
para fornecer uma visdo sobre um determinado nivel de
informacao.
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Quanto maior o nimero de integragées que um mesmo sistema consegue encerrar de elementos,
mais completo tende a ser na realizacao de tarefas nos mais diversos niveis empresariais. Mas atencao
para as dicas do especialista Jorge Luiz da Rocha Pereira, consultor do Sebrae-SP, sobre a aquisicdo de
softwares aplicativos especificos: “O cuidado com os encantamentos provocados pelas telas e magicas
do sistema é um alerta, pois eles sdo detalhes que quase nada agregam na informatizacéo™.

Assim, algumas dicas para aquisicdo do software de aplicacdo especifica de sua empresa podem
ser muito Uteis:

:: o software deve atender suas necessidades atuais e futuras;

:: verificar o gerenciamento das licencas pés-compra;

2 deve afetar o problema e nao criar novos;

2 investimento justificdvel a médio prazo;

2 solicite anteriormente uma versao de teste apos as demonstracoes;
2 esteja ciente dos prazos e valores para acertos de especificidades.
Os contrapontos também devem ser analisados:

2 buscar parceiros sem contatos ou recomendacdes;

2 usar produtos ilegais, mesmo que para testes;

:: deixar de lado recomendacées de uso, hardware e software.

Mas é importante verificarmos a relevancia da insercdo do mercado que os softwares aplicativos
vém contribuindo nas negociacdes do mercado on-line. A imagem a seguir demonstra o fluxo da utili-
zacdo de aplicativos na rede.

34
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Com base nesses estudos, é possivel entender o funcionamento e a utilizacao que as empresas
de todos os portes estdao fazendo da internet, servindo de subsidios para implementacédo de estratégias
para o seu planejamento. Bom proveito!

4 <www.dcomercio.com.br/especiais/automacao/sebrae.htm>.
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Atividades

Relate uma sintese do entendimento do grupo de estudos sobre a utilizacdo e os beneficios da

1.
utilizacdo de softwares aplicativos em empresas do ramo imobiliario.

Ampliando conhecimentos

Investigue o valor de investimento para aquisicdo legal dos principais softwares aplicativos de sua
regiao e verifique, em quantidade, o investimento (por exemplo, nimero de aluguéis) necessario para

adquirir esses produtos.

Referéncias

OLIVEIRA, D. P.R. Sistemas de Informacg6es Gerenciais. Sao Paulo: Atlas, 2002.
TURBAN, E.; MCLEAN, E.; WETHERBE, J. Tecnologia da Informacéao para Gestao. Traducdo de: SCHINKE,
Renate. 3. ed. Porto Alegre: Bookman, 2004.



Software de sistemas

Os programas de computadores parecem funcionar de uma forma quase que milagrosa. Simples-
mente chamamos o programa por um clique e ele executa as tarefas que desejamos. Como isso acon-
tece? Bom, isso ja é outra histéria: o computador é composto por varios circuitos, chips e fios que levam
sinais eletronicos de um lado a outro e, normalmente, ndo entendemos como isso funciona.

Neste capitulo vamos explorar o tema software, mas trataremos de um grupo mais restrito, o
software de sistemas, isto €, programas que gerenciam todos os recursos fisicos para transforma-los em
atividades pertinentes ao nosso dia a dia.

Software de sistemas

Um software de sistemas é aquele que possui tarefas mais internas ao equipamento. Consegue
manipular dados controlando diretamente os periféricos, como meméria, discos rigidos, impressoras
etc. Cabe a esse tipo de software o gerenciamento e o controle dos softwares aplicativos, para que fun-
cionem de acordo com o recurso disponivel.

Esse tipo de software esta dividido em duas partes,
conforme a imagem. Os programas gerenciadores de sis- Software de

temas sao programas que preparam a maquina para ser SRS

utilizada, como o sistema operacional e o gerenciador de

banco de dados. De outro lado temos os programas de de- | |
senvolvimento de sistemas, que sao 0os ambientes em que Programas de Programas de
desenvolvemos todos os demais programas existentes. Nes- | gerenciamento de desenvolvimento
sa camada, desenvolvimento de sistemas, trabalham os pro- sistemas de sistemas

gramadores de sistemas, pessoas que desenvolvem as apli-
cacbes que utilizamos.
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Sistema operacional

O sistema operacional é um software desenvolvido por programadores para gerenciar e opera-
cionalizar os recursos da maquina, a fim de extrair os melhores recursos disponiveis, permitindo que as
aplicacdes transformem o equipamento conforme as necessidades da aplicacao.

Segundo Oliveira (2002, p. 48), o sistema operacional, também chamado de sistema operativo, é o
programa que ocupa a camada intermediaria entre o hardware e os softwares aplicativos. Uma maquina
sem sistema operacional ndo funciona, pois ele é o programa basico para que qualquer computador
rode suas aplicacdes de maneira coerente e eficiente.

Podemos citar como exemplo um programa que trabalha editoracdo de textos. Esse programa
transforma o computador em uma maquina de escrever. Quem da o suporte a essa operacao € o siste-
ma operacional. Vamos ver alguns exemplos de sistemas operacionais.

DOS

Com o lancamento dos computadores pessoais, em 1980, foi necessario criar um sistema opera-
cional que se adaptasse a nova arquitetura. Um produto que despontou no mercado foi o software da
Microsoft batizado de disk operation system (sistema operacional em disco) — conhecido por DOS. Ele
recebeu esse nome porque o tamanho total de seus arquivos ocupava menos de 100kb, ou seja, menos
da metade de uma fita-cassete de 60 minutos, método de armazenamento utilizado na época.

Conforme a evolucao da arquitetura dos computadores pessoais, o0 DOS foi igualmente se adap-
tando as tecnologias, conforme tabela a seguir.

| Ano | Versio | Tecnologia

1981 1.0 Compativel com IBM PC - apenas discos flexiveis de 360kb.
1982 1.25 Mesma tecnologia, apenas conserto de erros no sistema.

1983 2.0 Computadores passam de 256kb para 512kb de memaria RAM.
1984 3.0e3.1 Suporte aos discos rigidos de 10Mb a 40Mb.

1986 3.2 Placas de expansao ISA e monitores coloridos.

1987 3.3 Mesma tecnologia, apenas conserto de erros no sistema.

1988 40e4.1 Suporte a TMb de memaria RAM e disquetes 3 V5.

1991 5.0 Suporte a HDs de 20Mb a 160Mb.

1993 6.0e6.2 Suporte a monitores VGA e placas de rede e coprocessador.
1994 6.21 €6.22 Suporte a placas de fax-modem, HDs de 240Mb e multimidia.

A caracteristica marcante do DOS é que todas as operacdes necessariamente estavam ligadas a
linhas de comando. A cada acao que o usuario precisasse executar no computador, uma linha de cédigo
precisava ser descrita. Assim, para o usudrio verificar o conteido de um disco, uma linha de cédigo pre-
cisava ser descrita para que o computador devolvesse o resultado desejado. A linha digitada seria, por
exemplo, DIR A:. Note que existem duas palavras, na primeira o comando DIR, e na segunda o parametro
informando o local da pesquisa A..

Disponivel em: <http://en.wikipedia.org.>.
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Assim, cada usuario precisava decorar uma série de comandos, ou pelo menos os mais utilizados,
para poder trabalhar suas atividades profissionais. Tais necessidades criaram os conhecidos inimigos do
computador, pois estavam - provavelmente — sendo obrigados a usar essa nova tecnologia e, ainda por
cima, tinham que ocupar a mente com varios comandos nada praticos em sua estrutura.

No Brasil, a plataforma dos computadores IBM-PC sao os mais vendidos, o que, consequentemen-
te, aponta o Microsoft DOS como o sistema operacional mais utilizado durante o longo dos 13 anos a
contar da sua criacao.

Windows

O DOS teve como sucessor natural um programa que inicialmente tinha apenas a funcao de ge-
renciador dos arquivos através de uma interface visual. Esse programa foi batizado com o nome de
Windows. Alguns anos depois, o programa passa de um gerenciador para algo que incorpora as ca-
racteristicas de um sistema operacional completo. Produto fabricado até os dias de hoje, suas versdes
buscam a maior integracao com os recursos de hardware, sempre muito ligado aos acontecimentos
tecnoldgicos existentes.

S| Versh | uemaiagla

1985 1.0 Janelas graficas em monitores, normalmente verdes.

1987 2.0 Inicio do uso de mouse e conceito de icones.

1990 3.0 Inicio do uso de botdes e suporte aos monitores VGA.

1992 3.1 Atualizacbes de falhas no software anterior.

1993 3.1 NT Suporte ao uso das redes padrao Novell e TCP/IP.

1994 3.11 Atualizacbes de falhas no software anterior.

1995 95 Primeira versao como sistema operacional (SO).

1996 NT 4.0 Primeira versao como SO para rede.

1997 CE2.0 Primeira versao para computadores portateis.

1998 98 Suporte a varios drivers e tecnologia plug and play.

1999 98 SE Atualizacoes de falhas no software anterior.

2000 2000 Desvinculacdo total de SO por linhas de comando.

2000 ME Versdao mais enxuta do 2000, devido a caracteristicas restritas do
hardware no momento.

2001 XP Implementac¢des de melhorias estruturais e visuais no 2000.

Versao mais consistente para servidores, adaptacao da disposicao dos

2003 SERVER 2003 Lo
recursos por similaridade.

Diferente do DOS, o Windows sempre teve como principal caracteristica sua simplicidade de uti-
lizacao. Através de imagens associativas e telas muito mais amigdaveis, o usudrio utiliza um ambiente
grafico que vai de encontro ao seu desejo operacional, sem a necessidade da digitacdo de linhas de
comando que nao sao frutos da sua operacao profissional diaria.

(Microsoft Corporation. Info Exame, n. 3, ano 2)
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Paralelamente a criacdo dos produtos para computadores pessoais, a utilizacao do sistema ope-
racional Windows por maquinas de médio e grande porte acabou tomando atencao do mercado da
Microsoft. Em 1993, um novo padrao concorrente com o entao utilizado Novell foi a mola propulsora
dos investimentos da Microsoft: o TCP/IP. Como nenhuma empresa do mercado tinha implementado
essa tecnologia, quem optava pela utilizacao precisava do produto da Microsoft para poder fazer uso
dessa tecnologia.

Podemos afirmar que nessa época tinhamos duas empresas, uma trabalhando apenas para com-
putadores pessoais isolados e outra apostando no uso das redes de computadores - o que certamente
surtiu efeito no mercado da informatica.

Em 2000, com o surgimento do novo Windows, os projetos de um sistema para uso individual e
de outro para rede foram fundidos em um Unico programa. A partir desse projeto, apenas alguns paco-
tes dividem o produto que sera instalado nos servidores ou nos clientes.

Linux

Nascido de uma proposta completamente diferenciada, o Linux ndo é um produto criado por
nenhuma empresa formal; esse sistema operacional é fruto de uma mudanca total de posicionamento
na criacao de softwares.

Oidealizador do Linux, Linus Torvald, acredita que a producao intelectual ndo pode ser produto e
que a colaboracdo é o melhor fomento para criacdo de um programa que atenda todos, sem distincao
financeira, ideoldgica ou posoldgica. Assim, todos com conhecimentos de desenvolvimento de siste-
mas podem ter acesso ao modo que foi construido. O Linux tem suas raizes fundamentadas em um sis-
tema operacional chamado Unix. Como todos os sistemas disponiveis até a época, os usuarios tinham
acesso apenas ao resultado, ou seja, ao cddigo executavel. Necessitando alguma alteragcdo no sistema,
uma solicitacdo deveria ser feita diretamente ao fabricante.

O primeiro programa de cédigo-aberto foi criado tracando um paralelo com o outro sistema
operacional chamado Unix. Os programas de codigo-aberto ficaram mundialmente conhecidos como
softwares livres, ou seja, programas que, além dos resultados que se esperam da sua execucao, disponi-
bilizam o material para se verificar como foi construido esse material.

Tanto o Linux quanto o Unix passaram a ser considerados primordiais na aquisicdo de um sistema
operacional, por causa de suas caracteristicas:

::  Multiplataforma: é a caracteristica que, independente do porte do computador (microcompu-
tador, minicomputador ou servidor), diz respeito ao sistema operacional estar apto a retirar os
melhores resultados dos periféricos existentes. Assim, um mesmo sistema serve a diferentes
tipos de equipamentos, dispensando o estudo de diferentes tecnologias no caso de possuir
diferentes computadores instalados em um mesmo local ou instituicao.

:: Multiprocessado: caracteristica que determina se o sistema operacional vai gerenciar um ou
mais processadores concomitantemente, dependendo do computador que esta instalado. As
maquinas que possuem mais de um processador dividem a tarefa entre eles, a fim de concluir
as atividades no tempo dividido de processadores instalados na maquina.

::  Multitarefa: poder que o sistema operacional possui de gerenciar mais de um recurso ao mes-
mo tempo; assim, enquanto uma imagem esta sendo escanerizada, por exemplo, outra pode
estar sendo impressa.
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E bem verdade que algumas versdes mais modernas do Windows, assim como o Linux, tém con-
dicoes de utilizar a multitarefa e multiprocessado. Ja4 a multiplataforma nao é uma das caracteristicas
do Windows.

O mesmo processo evolutivo que o Windows sofreu com suas adaptacdes de versdes, o Linux
também precisou sofrer, seguindo as tendéncias que o mercado demonstra.

Mesmo com o ambiente caracter de comandos sendo o mais vidvel para retirar o maximo de pro-
veito das atividades implicitas da maquina, o ambiente grafico do Linux mostra varios programas que
podem ser encontrados: Gnome, X etc.

Sistema Mac 0S X

Esse tipo de sistema operacional foi criado pelo préprio fabricante do equipamento. E um siste-
ma dedicado aos equipamentos fabricados pela Macintosh, pelo segmento chamado de Apple.

De todos os sistemas, o Mac Os é o primeiro a utilizar os recursos gréficos e os periféricos como
o mouse. A confianca e a responsabilidade em relacao ao sistema sao tamanhas que alguns recursos,
normalmente fisicos, sdo dispensados apenas ao software: ejecao de discos, reset, ligar e desligar o
computador.

No meio profissional de imagens e filmes digitais, os computadores que usam esse sistema operam
melhores resolucdes e as tarefas tém consideravel ganho de tempo em desempenho de execucao.

Gerenciador de banco de dados

Esses programas tém como finalidade a criacdo do ambiente e a estrutura dos bancos de dados
que serao utilizados pela empresa. Via de regra, quando bem analisados, uma base de dados, normal-
mente, é construida uma Unica vez, deixando a utilizacdo dos gerenciadores de banco de dados apenas
para pequenos ajustes de dados quando necessario.

Note que a pratica da utilizacdo do gerenciador de banco de dados deve ser feita por um grupo
consideravelmente restrito dentro da empresa, pois, se alguma informacao for alterada diretamente
na base dos dados, o risco de perder referéncias importantes é muito grande. Vejamos um exemplo:
uma tabela guarda todas as encomendas feitas por um sistema de vendas. Para melhor distribuicdo dos
dados, guardamos nessa tabela de encomendas apenas o cdédigo do cliente - que estd armazenado em
outra tabela. Se alguém que tem acesso ao gerenciador de banco de dados alterar a informacao que
guarda o cédigo do cliente da tabela de encomenda, no momento da distribuicao o material pode ser
enviado a outra pessoa ou até mesmo ficar sem destino.

Assim, é recomendavel que o uso desse programa fique restrito ao grupo que possui conhe-
cimentos técnicos apurados sobre essas situacgdes.

Linguagens de programacao

Sdo programas criados para escrever novos programas. Esse tipo de software é utilizado por espe-
cialistas na area de tecnologia da informacdo por deterem o conhecimento da estrutura necessaria para o
desenvolvimento de sistemas e dos comandos que o computador interpreta e transforma em acoes.
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As linguagens de programacao atual foram criadas usando tecnologias avancadas com base em
linguagens antigas. Assim, a primeira linguagem de programacao criada, chamada Assembly, foi feita
diretamente usando instrucées de maquina. Para melhor estudar a evolucdo, essas linguagens estao
divididas em gera¢des que demonstram as tecnologias que cada uma emprega.

1.2 geragao Linguagem de maquina.

2.ageracao Linguagem de montagem (Assembly).
3.2 geragao Linguagem de alto nivel.

42 geragcao Linguagem para geracao de aplicagoes.
5.2 geracao Linguagem orientada a objetos.

Mesmo com tanta evolucao nas linguagens de programacao, é possivel encontrar varias empre-
sas que utilizam programas da 4.2, 3.2 e até da 2.2 geracao. A grande justificativa para a resisténcia a mu-
danca estd na implementacao do atual sistema, pois, provavelmente, custos altos e pressdes causadas
nos funciondrios na época da implantacao e estabilizacdo do projeto demandam a permanéncia de um
sistema que, em vezes, perde tecnologicamente para produtos mais modernos.

Outro fator que justifica a permanéncia de um programa mais antigo é a satisfacdo do grupo
com o produto atual. Muitas empresas do comércio utilizam produtos criados em linguagem de pro-
gramacao Clipper, sem suporte no mercado desde 1999, mas ainda resistindo muito a duas geragdes
de atualizacao.

Uma linguagem da 2.2 geragao que movimentou grande nimero de c6digos escritos foi a Cobol,
criada em 1950 por um grupo de mulheres que pretendia padronizar as implementacdes comerciais de
programas que acessavam bancos de dados. A quantidade de programas é tdo grande que até hoje é
possivel encontrar instituicbes que nao querem, Nnao precisam ou nao conseguem abandonar a antiga
mas rendosa linguagem.

Na atualidade, as linguagens VB (Visual Basic) e Delphi vém perdendo terreno nas implementa-
¢Oes de cédigos para linguagens que eram consideradas apenas de uso de sites dinamicos da internet,
PHP e ASP. Essas duas linguagens, junto com outros scripts de servidores, demonstraram ao mercado
de Tl que é plenamente possivel desenvolver sistemas completos e complexos a partir do purismo da
web.

E importante que a pessoa que esteja a frente do planejamento da criacdo ou manutencéo de um
sistema, além dos conhecimentos especificos de Tl, tenha uma ampla visdo dos negdcios da empresa e
entenda a fundo o funcionamento da aplicacao que estd sendo desenvolvida. De nada adianta um bom
motor em um barco se estamos sem leme. A direcdo operacional é apontada pelos gestores e operarios
da empresa, pessoas a quem o sistema se destina. Nunca o programador fica sozinho na tarefa de criar o
produto, até porque, normalmente, os produtos criados pelos programadores sao utilizados por outros
profissionais.
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Com base nessa filosofia, uma tendéncia de mercado de desenvolvimento comegou a implemen-
tar cédigos pelos préprios usuarios do sistema. Esse tipo de implementacao recebeu o nome de ferra-
mentas Case. Esse projeto ndo obteve grandes sucessos por alguns fatores criticos ndo contemplados:

oo
oo

o envolvimento do participante é com o negdcio e ndo com o sistema: a implementacao
fica sempre em segundo plano, assim, o sistema nunca fica pronto;

o produto gera concorréncia entre autores: como ninguém é programador, todos querem
deixar a aparéncia do seu produto melhor que a do colega, nunca deixando o sistema pronto;

cada um cuida do seu negdécio: como nem todos da empresa possuem a visao sistémica,
cada desenvolvedor cuida do seu negdcio, assim os produtos acabam com problemas de inte-
gracao, precisando ser adaptados e, novamente, o produto nunca fica pronto.

Dicas importantes

Tanto na parte de sistemas, como na parte de desenvolvimento, é importante que vocé e sua

empresa estejam de acordo com os postulados da lei. Mesmo se vocé optar por produtos freeware,
ainda assim precisa ter os acordos contratuais bem claros e passiveis de apresentacao no caso de solici-
tacdo da fiscalizacdo dos érgaos governamentais responsaveis.

Quanto aos profissionais de informatica, procure duas formas de contratacao: ou por experién-

cia académica comprovada por diploma de cursos técnicos ou graduacao, ou por experiéncia profissio-
nal, comprovada através de um certificado emitido pelo préprio fabricante do produto.

Atividades

1.  Descreva o sistema operacional, o gerenciador de banco de dados e a linguagem de programacao
(caso existam) dos programas utilizados pela sua empresa. Troque experiéncia com os colegas e
verifique os ganhos que esses programas representam em termos de agilidade na execucdo dos
processos.
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Ampliando conhecimentos

Pesquise em sites e lojas de informatica o valor para aquisicao de todos os softwares que vocé
utiliza na sua maquina. Projete percentualmente o valor dos softwares em relacao aos hardwares (com-
putador, impressora etc.). Os resultados sao impressionantes!

Para refletir

Se o custo da aquisicdo de softwares é tao caro e os recursos disponiveis nas empresas sao tao es-
€assos, por que nao adotar os produtos chamados de softwares livres? Grandes inovacdes tecnoldgicas
foram desenvolvidas nos ultimos anos com suntuosos resultados. Pesquise!

Referéncias

OLIVEIRA, D. P.R. Sistemas de Informacgo6es Gerenciais. Sao Paulo: Atlas, 2002.



Os processos e as
informacoes

Ciente das amplitudes que abrangem as organizacdes e do olhar sistémico que todos os compo-
nentes da organizacao precisam possuir, conhecer as especificidades de cada parte do processo é pro-
porcionar subsidios para que os objetivos da empresa sejam cumpridos com os melhores resultados.
Esses processos, aliados ao tratamento das informacoes, sao decisorios para o sucesso do negdcio da
organizacao.

Objetivos de aprendizagem:

2 Definicdo de processos e sua aplicacao empresarial.

:: O processo e suas atividades.

2 Afericdes de atributos e varidveis no processo da informacao.

2 Personalizacao de um processo.

Processos

Quando falamos em tecnologia da informacdo (Tl) ndo podemos deixar de citar os processos or-
ganizacionais, pois a Tl é a ferramenta empregada para auxiliar a empresa no gerenciamento, controle
e monitoramento dos processos. Além disso, as informacdes armazenadas nos sistemas de informacao
sdo capturadas das atividades que os compdem.

Um processo é a organizacao de recursos, procedimentos, equipamentos, informacdes, energia e
materiais em atividades e decisdes de trabalho logicamente inter-relacionadas que agregam valor para
o cliente (interno ou externo), com o intuito de atingir os objetivos do negdcio.

Processo também pode ser definido como um conjunto de recursos e atividades que sao desem-
penhadas para transformar uma entrada (input) em uma saida (output) definida. Portanto, processo é
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uma sequéncia de acdes (atividades, funcdes ou tarefas) que visam a realizacdo de um trabalho que
agregue valor a um produto ou servico.

Estdo envolvidos no processo:

os fornecedores: quem fornece insumos para o processo;

as entradas (insumos ou recursos): necessarias ao processo, tais como pessoas, maquinas,
equipamentos, instalacdes, métodos ou procedimentos, materiais, meio ambiente, sistemas
gerenciais/controles, capital, energia;

as atividades e requisitos: todas as atividades necessdrias ao processo, tais como: caracte-
risticas, atributos, necessidades, expectativas, especificacdes, atendimento ou condicdes de
contorno (existem requisitos do produto e do processo);

as saidas: as saidas geradas do processo. Sdo os resultados esperados de atividade, de um
processamento. As saidas devem contemplar o desejo final de um determinado grupo de usu-
arios, conforme regras que devem ser cumpridas para sua execu¢ao em plenitude;

os clientes: quem sdo os clientes do processo (informacao ou produto gerado). Mesmo que
eles nao fornecam as entradas com dados ou informacdes, a saida certamente tem o cliente
como resultado final. Os processos devem ser construidos e adaptados para atender especifi-
camente os desejos e/ou agdes de saida.

Para esclarecer os conceitos acima, vamos ver um exemplo do processo “fazer pipoca’, conforme
ilustrado na figura a sequir.

> Cliente

Fornecedor
_|—> Entrada .
Fornecedor Atividades do . saida s Cliente
processo
Entrada
Fornecedor 5 Cliente

Fornecedor
- Supermercado, loja de conveniéncia, maquina de venda automatica, fazendeiro.

Entrada

- Milho de pipoca branco sem casca, minimo quatro colheres de dleo, fogao, eletricidade ou gas, panela, sal, colher, xicara.
Atividade do processo

1. Ligar o fogao, colocar a panela. 2. Adicionar quatro colheres de sopa de 6leo na panela. 3. Adicionar uma xicara de milho.
4. Mexer as pipocas na panela até que pipoquem. 5. Apague o fogo apds trés minutos. 6. Tirar a panela do fogao. 7. Colocar
as pipocas em um recipiente. 8. Adicionar sal ou agucar. 9. Servir.

Saida

- Vapor, graos estourados, graos ndo estourados, calor, panela suja, fogdo quente.

Cliente

- Famintos comedores de pipoca.
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Atividades

Todo o processo é constituido de um determinado numero de atividades'. Essas atividades séo
elementos constituintes dos processos, ou seja, agdes necessdrias para produzir um resultado particu-
lar, como, por exemplo, o processo de verificar se determinada sala esta preparada para realizar uma
reunido. As tarefas que fazem parte da verificacdo da situacdo de uma sala de reunides sao:

:+ verificar se existem cadeiras suficientes para todos os convidados;
2 verificar se ha dgua e café na sala;

2 verificar se o retroprojetor esta funcionando corretamente;

2 verificar se as canetas para quadro branco estdo em bom estado.

Normalmente, as tarefas sao executadas por individuos ou por pequenas equipes. Elas consti-
tuem os menores microenfoques do processo, compondo procedimentos inerentes a cada atividade. O
detalhamento, além de permitir a execucdo da atividade, serve para racionaliza-la, pois muitas vezes o
ocupante de um posto agrega uma série de tarefas que nada tém a ver com a atividade que desempe-
nha, e isso, além de sobrecarrega-lo, desvia o foco do principal para o secundario, tornando a operacao
da atividade dificil, cara, complicada e lenta.

Segundo Porter (1985, p. 12), toda empresa tem um conjunto de atividades estruturadas, chama-
das de processos, com objetivo de planejar, produzir, comercializar, entregar e dar apoio a seus produ-
tos. O autor também define que todas as empresas contém um nuimero determinado de processos de
valor adicionado, a que denomina de cadeia de valor.

Portanto, a cadeia de valor é o conjunto de atividades conectadas através de “ligacdes” (relacio-
namento entre as atividades interdependentes) que a empresa utiliza para realizar seus negdcios. Cada
uma dessas atividades seria uma “atividade de valor”, e para cada atividade a ser realizada ha um com-
ponente fisico e outro de informacdo (PORTER, 1985, p. 15).

Infraestrutura da empresa
Administracao de Recursos Humanos
Desenvolvimento da tecnologia

Compras

(PORTER, 1985. Adaptado.)

Processo de apoio

Logistica dos
insumos

Logisticados Marketinge Atendimento

Operacoes .
perag produtos vendas ao cliente

Processos primarios

Podemos dizer que uma empresa é uma reunidao de atividades e processos que sdao executados
para projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar seu produto. Portanto, a empresa tem a sua
cadeia de valor interna (o seu conjunto de processos e atividades) e a cadeia de valor externa (os clien-
tes, fornecedores, governo, parceiros etc.).

Porter (1985, p. 45) define a cadeia de valor interna da empresa em atividades estrategicamente
assim estruturadas:

1 Atividade representa um conjunto de tarefas que devem ser executadas a fim de produzir um resultado.
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processos primarios: sdo aqueles que tocam o cliente. Ao se identificarem processos, par-
tindo do cliente, os primeiros a serem detectados sao os processos primarios. Analisando os
processos que tocam o cliente, a empresa pode identificar informagdes para obter uma vanta-
gem competitiva. Se houver falha em um processo primdrio, o cliente saberd imediatamente.
Esses processos incluem, por exemplo, logistica dos insumos, logistica dos produtos interna e
externa, operacdes de producao, marketing e vendas, atendimento ao cliente;

processos de apoio: sdao aqueles que dao suporte aos processos primarios. Se houver falha
em um processo de apoio, os clientes nao perceberdao imediatamente. Entretanto, eventu-
almente, a falha se tornara ébvia, porque fard com que os processos primarios se deterio-
rem. Exemplos de processos de apoio incluem os da gestao de Recursos Humanos, compras,
infraestrutura, orcamento de investimentos, administracao dos recursos financeiros e dos
bens do imobilizado permanente etc;

processos de gestao: sao necessarios para coordenar as atividades de apoio e os processos
primarios. Dentro dos processos de gestao estao a qualidade, o planejamento estratégico e as
informacodes para a administracao.

Para fixar o conceito de cadeia de valor interna e externa, veja a figura abaixo (TAKASHINA, 1995,

p. 116),

que mostra esquematicamente a integracao da cadeia de valor de uma alfaiataria e mostra

também os recursos e atividades, fornecedores e requisitos (ou insumos) dos processos por ela geren-

ciados.

Organizacao: alfaiate (produtor do produto).
Produto: servico de confeccao do terno.
Cliente: usuario do terno (necessita do terno confeccionado com um tecido do tipo lé fria preta).

Recursos e atividades: producdo de ternos. Inclui recursos e atividades tais como equipe de
costura, maquinas de costura e corte, local/alfaiataria, moldes, fita métrica, régua, mesa, pro-
cedimentos, controles etc.

Fornecedor: supridor de matéria-prima e servicos para a organizacao (linhas, forros, energia
elétrica etc). O cliente nunca sera fornecedor para o “servico de confeccao de terno”.

Insumos: produto (linhas, forros, energia elétrica) adquirido do fornecedor.

Processos dos
fornecedores

Alfaiataria

matéria-prima - costureiros

- tecido
-linha
- botédo
- forro

(processo .
do alfaiate)
k_) Insumo de Produto J
Supridores de entrada Recursos e atividades (saida)

- maquinas de corte e Requisitos
de costura - necessita do terno

— moldes confeccionado com um
— fita métrica tecido do tipo la fria de

Cliente do terno

Supridor de servicos -régua cor preta
- fornecedor de energia - mesa Outros requisitos

elétrica

- procedimentos —preco

- fornecedor de 4gua - medidas dos clientes -tamanho
- fornecedor de telefone - controle dos insumos - data da entrada
- provedor de internet etc. - modelo definido pelo

cliente
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O caso da alfaiataria nos mostra que, a partir do levantamento dos recursos do processo, geramos
um conjunto de informacdes necessarias e importantes para a gestdo. Do ponto de vista da tecnologia da
informacao, sempre que pensarmos em sistemas de informacdo computadorizados precisamos pensar
antes nos processos, requisitos e informagdes que serdo apoiados pela tecnologia. Vejamos dois exemplos:

2 para desenvolver um novo sistema de acordo com as necessidades da empresa precisamos co-
nhecer todos os processos, atividades e informagdes que sdo manipuladas;

2 para adotar um pacote de softwares também precisamos conhecer todos os processos, ativida-
des e informacoes para identificar o pacote mais adequado as nossas necessidades.

As informacbes

A informacdo é importante para a realizacao de acompanhamento em sistemas de trabalho que
buscam o aperfeicoamento continuo. E também um subsidio importantissimo para a gestdo de proces-
s0s, uma vez que a informacao possibilita 0 monitoramento do desempenho do processo.

O uso da informacdo no acompanhamento do processo é ainda mais importante quando a
tecnologia da informacéo é usada para a automacéo de alguns aspectos do processo. Existem sis-
temas que possibilitam o recolhimento e a distribuicdo de informacao, bem como o gerenciamento
dos recursos consumidos, o controle do tempo para a execucao das atividades, as caracteristicas
de producao e até mesmo o custo cumulativo dos processos. A informacao gerada ao longo dos
processos também pode ser usada durante longos periodos para a andlise, medicdes e avaliacao de
desempenho e execugdo de um processo.

Veja o quadro abaixo que mostra exemplos — a medicao do atributo caracteriza o que se quer
medir; a medicao de varidvel é o dado que serad considerado para medir o desempenho do processo.

Exemplos de medicoes usando dados de atributos e de variaveis

Medicoes de atributos Medicdes de variaveis

- O funcionario chegou no horario? - Quantos minutos o funcionario se atrasou?

- Quantos erros existiram, por cem palavras

- A carta foi datilografada sem erros? .
9 datilografadas?

— Os custos do departamento estdao dentrodo - Quais as variagcdes entre o orcamento e
orcamento? as despesas reais?

- De quantos minutos foi o atraso do inicio

- A reuniao comecou no horério? »
da reuniao?

— Quantas horas antes ou depois do prazo o

- O relatério foi apresentado no prazo? .
relatério foi apresentado?

- Quantas vezes o telefone tocou, antes de ser

- O telefone foi atendido até o terceiro toque? .
atendido?

Leandro Salenave Gongalves.
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Vamos ver mais um exemplo do papel da informacdo no acompanhamento das atividades de-
senvolvidas em uma empresa prestadora de servicos, nas quais ela utiliza dez funciondrios para atender
mil consultas didrias de seus clientes sem o apoio de um sistema de informacao do tipo call center. A
empresa comprou um sistema de atendimento automatico de ligag¢des dos clientes (call center), o que
deveria permitir um aumento de 50% da producdo dos funcionarios. A aquisicdao do sistema se justifica
devido ao fato de que as vendas unitarias estdo aumentando a uma taxa de 5% ao ano. O nimero de
consultas cresce na mesma proporcao (5%). O nimero de funcionarios diminuiu para oito. Podemos
fazer o seguinte célculo baseado nas informacoes:

2 produtividade sistema manual = 1 000 consultas/10 funciondrios = 100 consultas por funcio-
nario/dia;

2 produtividade sistema automatizado = 1 050 consultas/8 funcionarios = 131 consultas por
funcionario/dia. Resultado - aumento da produtividade em 31%.

As informacdes também sdo Uteis para avaliar a eficacia dos processos. As medicdes de eficacia
sdo os resultados obtidos com os recursos gastos. Frequentemente eles estao diretamente associados
aos clientes internos e/ou externos, e indicam o quanto a saida da atividade ou grupo de atividades
satisfazem as expectativas do cliente. Um processo eficaz produz consistentemente produtos e servicos
que atendem ou excedem as necessidades e as expectativas do cliente, com pequena variacao. Para
exemplificar, imagine a engenharia de produto conforme o quadro abaixo (elaborado pelo autor).

Expectativas e medicao de eficacia

— Numero de mudancas de engenharia por projeto.
Exatiddo — NUumero de problemas descobertos antes da entrega.
— NUmero de reclamacdes relativas ao projeto.

— Tempo para resolver um problema.
Pontualidade - Diferenca entre o primeiro embarque de mercadoria ou servico e a data
original de lancamento, estabelecida pelo marketing.

— Porcentagem de prazos nao cumpridos.

Confiabilidade o
- Porcentagem de reuniées que comecam na hora.

— Porcentagem de tempo com o cliente.

- Porcentagem de tempo na producao.

— Porcentagem de consultas respondidas corretamente de imediato.
— NUumero de dias para resolver um problema.

Atendimento
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Personalizacao de processos

Um papel-chave da informacédo, do ponto de vista do cliente do processo, é permitir a
personalizacao do produto desse processo nas suas necessidades, papel esse denominado de
“personalizacdo em massa” para atender as preferéncias dos consumidores que se tornam cada
vez mais sofisticados e exigentes. Com a facilidade de acesso a informacdes sobre clientes e tec-
nologias eficientes para pesquisa-las e manipula-las, ndao ha mais desculpas para ndo fornecer
aos mercados de massa produtos personalizados. Vamos a alguns exemplos, segundo Turban,
McLean e Wetherbe (2004, p. 38).

:: Exemplo 1: a empresa Nike fabrica artigos esportivos, entre eles o ténis. Hoje se pode entrar no site
da empresa <www.nike.com> e configurar um par de ténis. Vamos fazer uma visita ao site da Nike!

::  Exemplo 2: uma rede de supermercados pode personalizar um carrinho de compras de um clien-
te que faz suas compras pela internet, baseada no histérico das compras ja realizadas pelo clien-
te.

:: Exemplo 3: os compradores do carro Jaguar ja podem construir, ver e verificar o preco
do carro de seus sonhos on-line. Desde outubro de 2000 ja se pode configurar o carro, no
site da Jaguar <www.jaguar.com>, em tempo real. Automodveis vém sendo configurados on-
line desde 1997. Os usuarios podem experimentar, em tempo real, mais de 1 250 possiveis
combinacdes externas, rodando o carro 360 graus por meio de setas de direcdo. Enquanto
se escolhem modelo, cor, acabamento, rodas e acessérios, a imagem e o preco vao sendo
automaticamente atualizados na tela. Até dez opgdes personalizadas por cliente podem ser
armazenadas em uma “garagem virtual”. Os clientes podem testar os carros virtuais e com-
parar os diversos modelos entre si. Depois de o cliente definir todas as opcdes, o pedido é
encaminhado para uma concessiondria indicada por ele.

:: Exemplo 4: a Dell Computer Corporation é a maior vendedora mundial de microcomputado-
res por vendas diretas. O cliente pode entrar no site <www.dell.com.br> e personalizar o seu
computador. Uma forma de se destacar em relacdo aos seus concorrentes é agir rapidamente
sobre as montanhas de dados que coleta dos clientes (a empresa recebe mais de 50 mil te-
lefonemas e e-mails por dia). “A informacao é uma valiosissima arma competitiva’, diz Tom
Thomas, o diretor de tecnologia da informacao da empresa. “Nosso sistema de negdcio estd
totalmente equipado para coleta-la”.

E preciso reconhecer que ja nao existe um mercado, mas apenas clientes individuais e com prefe-
réncias de consumo. Qualquer empresa que domine a complexidade das informacdes pode dominar a
complexidade dos clientes e dos produtos multiplos.

Os produtos de um processo podem consistir em produtos concretos ou de informacgdes (ope-
racionais, gerenciais e estratégicas), ou de uma combinacdo dos dois. Por exemplo, o processo de
gerar a folha de pagamento de uma empresa resulta em um conjunto de informagdes operacionais
estruturadas e que sao guardadas em um banco de dados ou em uma planilha, como, por exemplo,
valor dos descontos com plano de salde (operacional), total da folha de pagamento e total de impos-
tos a recolher (gerencial), e percentual da folha sobre o faturamento (estratégica). Um dos produtos
concretos da folha de pagamento sdo os contracheques que sao entregues aos funciondrios.

Além dos requisitos dos processos, necessitamos identificar todas as informagdes necessarias
para a gestao dos processos. As informacdes geradas podem ser estruturadas em niveis operacional,
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gerencial e estratégico, e podem ser distribuidas nas respectivas areas funcionais (producao, servicos,
comercial, marketing, logistica, financeira):

informacoes estratégicas: sdo as informacdes necessarias para a alta administragdo. Sao im-
portantes para definir estratégias, estabelecer metas, objetivos e a¢des, bem como para moni-
torar o desempenho organizacional visando aos resultados a serem alcangados;

:: informacgoes gerenciais: informacgdes para o gerenciamento e coordenacao das atividades,

para que os resultados sejam alcancados;

informacg6es operacionais: informacdes operacionais, de realizacao das atividades opera-
cionais no seu dia a dia.

Abaixo seguem dois exemplos de processo e respectivas informacodes (elaborados pelo autor).

Funcdo organizacional: financeira

Estratégica

Gerencial

Operacional

Valor de contas a receber versus
valor total de contas a pagar.

Valor de contas a receber
versus valor liquido da folha de
pagamento.

Percentual do valor de contas a
receber versus valor de fluxo de
caixa.

Valor total de contas a receber.
Quantidade de titulos pagos.
Valor total de inadimplentes.
Nome do cliente.

Valor nominal do titulo.

Data do vencimento do titulo.
Data do pagamento do titulo.
Banco do pagador.

Indices e indicadores

Uma outra forma de mensurar os processos € através dos indicadores. Segundo a Fundacao Pré-
mio Nacional da Qualidade (FNPQ) - 1993 —, um indicador é um parametro que medira a diferenca entre
a situacao desejada e a situacdo atual, ou seja, permite quantificar um processo.

Estratégica

Gerencial

Operacional

Funcao organizacional: vendas

Nivel de Nivel de p .
. 5 . . - rocesso: gestao de pessoas
informacio Processo: contas a receber informacio g P

Metas de vendas previstas versus
realizadas.

Percentual de vendas por regido
e por linha de produtos.

Percentual de aumento da
marca no mercado durante
o periodo planejado.

Evolucéo das vendas por cento
de venda.

Percentual de pedidos
cancelados.

Percentual do faturamento por
linha de produto.

Total de vendas no ponto de
venda versus produto.

Lista de clientes inadimplentes.
Cadastro de clientes.

Cadastro de produtos.

Politica de descontos.
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Ainda de acordo com a FNPQ, um indicador deve apresentar as seguintes caracteristicas:
2 ser representativo;

:: ser facil de entender: facilidade para que qualquer um tire suas conclusdes a partir de um
indicador é fundamental para a sua utilidade;

ser econdmico: indicadores que dao trabalho para serem calculados ndo funcionam;

estar disponivel a tempo: dados atrasados nao representam mais a situacdao atual. De-
vem estar disponiveis antes que a situacao mude;

ser compativel: ser compativel com os métodos de coleta disponiveis.

Os indices representam o padrao de medida ou a forma como serdo medidos os indicadores, permi-
tindo uniformidade, estabelecimento de metas e acompanhamento. Vejamos um exemplo (TAKASHINA,
1995, p. 72).

| indiadores ] dies

Satisfacao de clientes. Numero de devolugao/nimero de clientes.
Produtividade. Toneladas/hora.

Custo. Custo total/tonelada.

indice de despesa total. Faturamento - despesa/faturamento.

indice de novos clientes. Numero vendas - nimero de recompras/nimero vendas.
Margem de lucro. Faturamento — despesa.

A informacdo pode desempenhar vérios papéis de sustentacdo aos processos organizacionais.
Ela pode ser usada para medir e acompanhar o desempenho de processo (os indicadores), integrar
atividades dentro e através de processo, personalizar processos para determinados clientes, facilitar
o planejamento e a otimizacao dos processos a longo prazo, entre outros (DAVENPORT, 2001, p. 15).

Atividades

1.  Adapte os conhecimentos de indices e indicadores para uma situacao doméstica e verifique que
ganhos poderiam acontecer com a aplicacao dessa técnica. Discuta essa atividade com seus
colegas e verifique as convergéncias que vocés encontraram.
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Ampliando conhecimentos

Converse com pessoas que trabalham em diferentes setores de uma mesma empresa e tente
identificar as atividades de cada uma delas. Estabeleca um paralelo entre as atividades e os processos
pertencentes ao setor que elas trabalham. Tente cruzar essas informacdes para conseguir a macroideia
que identifica o funcionamento do todo organizado.

Para refletir

“Grandes volumes de informacao entram e saem das organizacdes sem que ninguém tenha plena
consciéncia do seu impacto, valor ou custo. O gerenciamento das informacdes é um alvo natural para
uma orientagao de processos” (DAVENPORT, 1998, p. 116).
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A tecnologia
da informacao

Existe um consenso entre empresarios que aquele que detém a informacao, quando bem usada,
possui considerdveis chances de dominar seu segmento de mercado. Essa consciéncia alavanca investi-
mentos em recursos computacionais, tanto de hardware quanto de software, com objetivo da disponi-
bilidade da informacao sempre que necessdrio, executando cruzamentos das mais diversas ordens na
busca do embasamento nas tomadas de decisao. Neste capitulo vamos estudar a tecnologia da infor-
macgao, sua organizacao enquanto planejamento e a ética de sua utilizagao.

0 que é tecnologia da informacao?

Essa terminologia comecou a ser utilizada no inicio do ano 2000, devido a uma grande mudanca
de perfil nos assuntos computacionais. Tecnologia da informacao é o nome dado ao setor da empresa
gue concentra, gerencia e distribui os recursos tecnolégicos que serao utilizados por todos os partici-
pantes do processo, prevendo mudangas e manutengdes preventivas e corretivas, tanto na parte de
hardware quanto na de software.

O nome inicial dado ao setor foi “processamento de dados’, visto que os dados chegavam em
forma escrita para atualizacao e lancamento no sistema, eram inseridos no computador e os resultados
eram devolvidos na forma de novos relatérios. Nessa época existia a presenca de profissionais da infor-
matica que hoje sao completamente desnecessarios, tais como digitadores e operadores de computa-
dor. Isso se deve principalmente ao fato de que os profissionais dos mais diversos setores da empresa
executam seus proprios lancamentos e verificam os resultados direto na tela do computador.

Todas essas mudancas sao resultado dos avancos tecnoldgicos, da reducao dos custos opera-
cionais e, principalmente, das facilidades de entendimento que as novas tecnologias possibilitam aos
usuarios. Isso pode ser facilmente evidenciado vendo criancas da Educacao Infantil que ndo tém conhe-
cimento da leitura e escrita e trabalham com muita facilidade em varios aplicativos no computador.



8 | Atecnologia dainformagdo

Planejamento estratégico

Independente do porte da empresa e do grau de tecnologia que possui, é fundamental que exis-
ta um planejamento para expansdes e manutencao da tecnologia empregada. As inovacdes acontecem
de maneira muito rdpida e nem sempre uma tecnologia nova é garantia de um bom resultado a médio
ou longo prazo. Uma proposta com garantia de bons resultados é obtida através do chamado planeja-
mento estratégico de tecnologia da informacao.

Esse planejamento é parte integrante do planejamento estratégico empresarial. Vamos ana-
lisa-los separadamente para melhor verificar as atribuicdes de cada um.

Planejamento estratégico empresarial

Segundo Rezende (2002, p. 20), o planejamento estratégico empresarial (PEE) é um processo
interativo e dinamico para determinar objetivos, politicas e estratégias atuais e futuras de uma orga-
nizacdo. Mintzemberg, no artigo “Arte da estratégia” (publicado na Harvard Business Review, 1987,
p. 66-75), define a estratégia como uma forma de pensar o futuro, integrada no processo decisério, com
base em um procedimento formalizado e articulador de resultados e em uma programacao de a¢des a
serem realizadas. Portanto, podemos concluir que estratégia é a“arte de planejar”.

O PEE é elaborado por meio de técnicas administrativas de analise do ambiente externo e interno,
dos pontos fortes e fracos, das ameacas e oportunidades, de seus fatores-chave de sucesso, possibili-
tando aos gestores estabelecer um rumo para a organizacdo, buscando certo nivel de otimizacdo no
relacionamento entre empresa, ambiente e mercado.

Veja exemplos nos quadros 1 e 2 de elementos de analise do ambiente interno e externo e que
podem ser considerados por qualquer empresa (OLIVEIRA, 1999, p. 57).

Quadro 1 — Analise externa Quadro 2 — Analise interna

- clientes, consumidores e prospects; - valores da organizacao (humanos e de atuagao);
- concorrentes (competitividade e inteligéncia); - fung¢des organizacionais, atividades e processos;
- mercado nacional, regional e internacional; - sistemas de informacao e Tl;

- fornecedores; — produtos de linha, em descontinuidade e novos;
— evolugdo tecnoldgica organizacional e Tl ; — promogao e comercializagao;

- mercado de mao de obra; — perfil profissional e estrutura organizacional;

- aspectos econdmicos e financeiros; - tecnologias (de informagdes e organizacionais);
— aspectos sociais, ambientais e — estilo de administracdo ou modelo de gestao;
comportamentais; - resultados organizacionais;

- aspectos politicos e culturais; - indicadores e recursos econémico-financeiros;
- entidades de classe e sindicatos; — despesas e controles;

- 6rgaos e planos governamentais; - imagem institucional, inteligéncia

- imagem institucional; organizacional etc.

— entre outros.
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O quadro 3 apresenta os pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas (OLIVEIRA, 1999, p. 60.
Adaptado.).

Quadro 3 - Pontos fortes, fracos, ameacas e oportunidades

Ponto forte: é a diferenciacdo conseguida pela empresa que |he proporciona uma vantagem
operacional no ambiente empresarial. Objetivo: conhecer e melhor utilizar seus pontos fortes.

Ponto fraco: é a situacao inadequada da empresa que Ihe proporciona uma vantagem operacio-
nal no ambiente empresarial. Objetivo: conhecer e eliminar ou adequar seus pontos fracos.

Oportunidade: é a forca ambiental incontrolavel (variaveis externas e nao controladas) pela em-
presa, que pode influenciar positivamente o desempenho, desde que conhecida e aproveitada satis-
fatoriamente enquanto perdura. Objetivo: conhecer e usufruir as oportunidades externas.

Ameaca: é a forca ambiental incontrolavel (variaveis externas e ndo controladas) pela empresa,
que pode influenciar negativamente o desempenho, mas que podera ou nao ser evitada, desde que
conhecida em tempo habil. Objetivo: evitar ameacas externas.

Os recursos de que uma empresa dispde, e principalmente o tempo, sao sempre limitados,
por maior que seja a empresa. Dessa forma, é fundamental que recursos, tempo e atencdo sejam
concentrados sobre os pontos que podem tornar a empresa mais competitiva (ou mais vulneravel), e
esses pontos sdo os fatores-chave de sucesso (FCS). A identificacdo clara dos FCS serd a base funda-
mental para o posicionamento estratégico da empresa. A abordagem por FCS potencializa a empresa
para resultados, e, mais que isso, para resultados significativos. Essa analise fornece, também, um dos
mais importantes instrumentos para comparacdo de uma empresa com a concorréncia, tornando
essa comparacdo extremamente objetiva e consistente.

Veja um exemplo de FCS para um supermercado: podem ser considerados fatores-chave de su-
cesso de um supermercado a variedade de produtos e marcas, precos, disponibilidade dos produtos
oferecidos, qualidade dos produtos oferecidos, conforto e comodidade para o usuario (desde aspectos
internos, relacionados a instalacbes, distribuicdo das gondolas, condicionamento ambiental etc., até as-
pectos externos, como facilidade para estacionamento, acesso, localizacao, rotacao de estoques, custos
de compra dos produtos).

Planejamento estratégico da tecnologia da informacao

O planejamento estratégico da tecnologia da informacao (PETI) é um processo interativo e dina-
mico para determinar como serd a infraestrutura dos aplicativos de Tl em diversos niveis da empresa.
Isso, por sua vez, determinara quais aplicativos os usuarios terao disponiveis para apoio as suas ativida-
des. Assim, o futuro de cada unidade na empresa sofrera impacto da infraestrutura de Tl (REZENDE,
2002, p. 28; TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 47).

Segundo os autores consultados, o papel da Tl nas organi-
zacgoes é de suporte. Portanto, para que ela cumpra a sua funcéo, Por queo alinhamento entre
é necessario que ela esteja alinhada as estratégias definidas pela PEE e PETI é fundamental?
PEE. Por outro lado, as exigéncias de um mercado cada vez mais B ’
competitivo obrigam a uma integracdo mais estreita das metas Informacdo?
de Tl com a missdao da empresa, os planos estratégicos. Além = —~
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disso, com os avanc¢os nas colabora¢des de cadeias de suprimentos baseadas na web e a integracao
de mercados eletrénicos com compradores, vendedores e provedores de servico, uma boa estratégia
de negdcio envolve uma estratégia de Tl que tem em mente ndo sé o cliente interno, mas também os
clientes e fornecedores externos. A Tl precisa trabalhar intimamente com a empresa para assegurar que
esta continue competitiva.

Por isso é importante o conhecimento do processo de planejamento da Tl, assim estara capacita-
do a participar dele em qualquer organizacao!

O PETI identifica um conjunto de aplicativos baseados em | Em que consiste um pIano
computador que irao auxiliar a empresa a alcancgar suas metas de estratégico de tecnologia
negdcio. Através desse plano se estabelecem as diretrizes basicas
em termos de infraestrutura e de recursos para as atividades de Tl
a médio e longo prazos.

de informacao?

—— —~

Para criar um plano (PETI) que seja realmente estratégico, o diretor/gerente/coordenador/res-
ponsdavel da drea de Tl e o diretor-presidente da empresa devem coordenar o projeto. Além disso, outros
colaboradores (pelo menos um de cada area funcional) da empresa que dominam os processos e ativi-
dades de negdcios (suas areas de atuacao) devem participar do projeto.

Os colaboradores detém conhecimentos sobre os processos or-
ganizacionais e a‘s T sera(? usadas para apoio as atividades dele‘s. O pes- Por que os colaboradores
soal de Tl possui conhecimento de como deve ser desenvolvida uma
atividade, mas nao de como essa tarefa funciona no seu dia a dia. devem fazer parte desse

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 280), o planeja- processo?

mento basico de tecnologia da informacao trata das seguintes ques-
toes gerais:

Alinhar o plano de Tl com o plano de neg6cio da empresa — a primeira etapa do planejamento
da Tl é identificar aplicativos de sistemas de informacdo que se adaptem aos objetivos e as
prioridades estratégicas estabelecidas pela empresa. Muitas empresas ndao tém suas estraté-
gias (PEE) definidas, tornando mais dificil a tarefa de avaliar as estratégias e as metas as quais
o plano de Tl deve se alinhar. Portanto, é preciso definir os planos e as estratégias da empresa
antes ou juntamente com o planejamento de Tl.

Por outro lado, se o plano de Tl estiver baseado somente nas propostas apresentadas pelos
usuarios, o projeto ird refletir os interesses individuais e até os conflitos de poder na empresa,
em vez das necessidades reais e prioridades gerais da empresa. A figura 4.1 ilustra o alinha-
mento entre a estratégia da empresa, a estratégia do Sl e a estratégia da Tl. O papel da Tl em
uma empresa € o de suporte as acdes, o que significa que, quando formos realizar o PETI, esse
deve estar alinhado ao planejamento estratégico, para atender os objetivos, metas, direcbes e
mudancas que serdo implementados pela empresa a curto, médio e longo prazos.

Desenhar uma arquitetura de Sl e Tl para a empresa de forma que os usuarios e os aplicativos
possam ser integrados e colocados juntos em rede: o termo arquitetura de informacao refere-se
a estrutura geral (de alto nivel) de todos os sistemas de informacdo de uma empresa. Essa
estrutura consiste em aplicativos de diversos niveis gerenciais (controle de operagdes, plane-
jamento e controle de gestao e planejamento estratégico) e aplicativos voltados para diversas
atividades funcionais e operacionais, tais como marketing, Recursos Humanos, P&D, producao
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e distribuicdo. A arquitetura da informacdo também inclui infraestrutura (bancos de dados,
softwares de apoio e as redes necessarias para interligar os aplicativos).

A figura 4.1 mostra que é preciso planejar o que serd necessario quanto aos sistemas (aplicati-
vos futuros) e quanto as necessidades de Tl (a infraestrutura de hardware e redes de telecomu-
nicacdo), tudo isso alinhado aos objetivos estratégicos definidos.

o
T Estratégia da empresa &
impacto 5
e potencial - Divisdo da empresa Paraonde I
. . . ~ . o
- Objetivo e direcao caminhaa
empresae
- Mudancas presas &
porqué? ¥
. 5
Apoia o Direcao ;
- parao <Z(
negodo negdécio i
=
Estratégia de SI Z
- Baseada no negécio Oqueé¢ &
necessario? =

- Voltada para a demanda
- Focada no aplicativo

Infraestrutura e Necessidades
servicos e prioridades

Estratégia de Tl

- Baseada nas atividades Como
. pode ser
- Voltada para o suprimento ¢, ccido?

- Centrada em tecnologia

Figura 4.1 - Relagao entre a estratégia da empresa, do Sl e da Tl.

:: Alocar de forma eficiente, entre aplicativos concorrentes, os recursos operacionais e
de desenvolvimento de sistemas de informacao (estratégia de TI): a alocacdo racional
e otimizada dos recursos para sistemas de informacao entre as diversas unidades de uma
empresa é uma tarefa complexa, principalmente se a carteira de aplicativos em potencial
nao se articular com o plano geral da empresa e se as necessidades das areas funcionais e
organizacionais nao estiverem integradas em uma estrutura de planejamento que estabele-
ca prazos e prioridades. Essa atividade inclui definir quais aplicativos (sistemas de informacao
futuros) sao prioritarios.

2 Planejar os projetos de sistemas de informa¢ao de modo que possam ser concluidos den-
tro do prazo e do orcamento e que incluam as funcionalidades especificadas: esse item
configura-se como um dos fatores criticos de sucesso na implantacdo de projetos de SI. Rara-
mente os planos de projetos de Sl sao precisos, pois sao subestimados o tempo necessario e as
necessidades de recursos em geral. E comum na &rea de Tl ouvir que os projetos normalmente
"levam o dobro de tempo e custam quatro vezes mais" do que o inicialmente planejado. Isso
prejudica o desempenho da empresa e a credibilidade da geréncia do departamento de SI.
Essa atividade inclui definir quais aplicativos (sistemas de informacao futuros) sao prioritarios,
0s custos associados e o tempo necessario para sua completa adogao.
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Ftica na tecnologia da informacdo?

Segundo o Diciondrio Aurélio, a ética é um ramo da Filosofia que estuda os deveres do ho-
mem para com Deus e a sociedade: ciéncia da moral. Portanto, as questdes éticas lidam com o que é,
em geral, considerado certo ou errado e a sua adequac¢ao a um determinado contexto social.

Um problema ético surge sempre que alguma decisao ou acao tenha o potencial de prejudi-
car ou de melhorar o bem-estar de um individuo ou de um grupo de cidaddos. Esses dilemas surgem
com frequéncia, pois sdo inumeraveis os conflitos de interesses na sociedade da informacao. E preciso,
porém, enfatizar que o que é antiético ndao é necessariamente ilegal, e o que é legal nao é necessaria-
mente ético. Além disso, classificar uma decisdo ou um ato como ético depende de diversos fatores,
inclusive aqueles derivados do ambiente social e cultural em que se toma aquela decisao ou se imple-
menta uma acao (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 217).

A revolucao da informacao e a tecnologia da informacdao ampliaram drasticamente nossa ca-
pacidade para adquirir, manipular, armazenar e transmitir informacodes, tornando mais facil trabalhar
em cooperacao, compartilhar recursos e tomar decisdes, tudo eletronicamente. Por outro lado, com os
avancos da tecnologia, tornou-se possivel o engajamento eletrénico em prdticas empresariais éticas ou
antiéticas em qualquer lugar do mundo.

Segundo O'Brien (2004, p. 103), os sistemas de informacao apresentam um conjunto de questdes
éticas porque eles envolvem muitas formas pelas quais as acées de um individuo podem afetar outras
pessoas. Vamos ver exemplos citados por Laudon e Laudon (1999, p. 67):

:: Exemplo 1: companbhias telefébnicas podem monitorar rotineiramente as conversas telefénicas
dos seus operadores com a finalidade de melhorar a produtividade ou o servico aos clientes.
Esse monitoramento pode violar as expectativas de privacidade dos operadores e criar ressen-
timentos, mesmo quando o objetivo é melhorar a qualidade.

:: Exemplo 2: uma empresa sob intensa pressao competitiva, para reduzir custos, instala um
novo sistema de pedidos no ambiente da web, com tecnologia atualizada e muito 4gil, pelo
qual espera eliminar 50 funciondrios do escritério. Nesse caso, ndo ocorre nenhuma violagdo
de legislacao (lei) mas se envolve situacao de principios, e diferentes conjuntos de interesses
podem estar em jogo.

Principios éticos
Muitos principios éticos diferentes vém sendo desenvolvidos ao longo da histéria da humanida-
de. Cada um de nés precisa fazer escolhas pessoais quanto aos principios que ira observar. Entretanto,

é sempre bom ter em mente alguns principios que, segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 223),
sdo bastante conhecidos e amplamente aceitos.

: 1.° principio: a regra de ouro. Esse é um principio ético geral amplamente utilizado e que
possui versdes na Biblia e na Filosofia de Confticio. Sua redacdo é a seguinte: “Em tudo o que
vocé faz, sempre trate as outras pessoas da mesma forma como vocé gostaria de ser tratado
por elas.”

:: 2.° principio: o imperativo categorico. “Se uma acado ndo é adequada para todos, entao ela
nao é adequada para ninguém.’
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2 3.° principio: a regra da ladeira escorregadia. “Se uma acao pode ser repetida uma infinidade
de vezes sem apresentar consequéncias negativas, entdao ndao ha problema. Mas se a repeticao
dessa acdo levar a consequéncias desastrosas, nao deveria ser realizada uma vez sequer.”

2 4.° principio: a regra utilitaria. “A melhor acdo é aquela que gera os maiores beneficios para a
maioria das pessoas”. Esse é um tipo de regra utilitaria. Ela pressupde que vocé sabe hierarqui-
zar diversas agdes que competem entre si.

:: 5.° principio: nada é de graca. Cada objeto tem um dono. Se vocé quiser fazer uso desse obje-
to, devera recompensar seu dono por isso.

Esses principios éticos sdo bastante gerais, mas sao importantes para fazermos uma reflexao
sobre as questdes éticas em tempos tao conturbados!

Ftica na tecnologia da informacdo

Ao levar a ética para o campo da pratica, sempre surgem excecdes e conflitos, os chamados “dile-
mas éticos”. Para ilustrar a natureza de um dilema ético no campo da tecnologia da informacao, os au-
tores Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 109) e O'Brien (2002, p. 81) elaboram as seguintes questoes
que se relacionam com a cépia, venda e distribuicdo de softwares:

:: A tecnologia da informacao também tornou possivel o engajamento eletronico em praticas
empresariais éticas ou antiéticas em qualquer lugar do mundo. O uso disseminado da Tl e a
natureza abrangente da internet criaram inUmeras oportunidades para atividades que muitos
consideram antiéticas.

Nota-se que uma relacao equilibrada entre direitos e deveres é bastante critica. O entendimento
dessa relagdo serd necessariamente influenciado pelas circunstdncias sociais e culturais. Por exemplo, o
conceito de privacidade individual é mais desenvolvido na Europa e na América do Norte do que no su-
deste asiatico, onde os atuais sistemas culturais (e politicos) guiam-se muito mais pelo interesse coletivo
do que pelo do individuo. Da mesma forma, as leis sobre privacidade sdo muito mais desenvolvidas em
alguns paises (Canada, Suécia, Reino Unido) do que em outros (China, México).

Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 229) descrevem as questdes que obrigatoriamente devem
ser incluidas na abrangéncia da ética na area da tecnologia da informacao:

:: Codigos de ética: os cddigos de ética envolvem a formalizacéo de algumas regras e acoes
esperadas. A violacdo de um cédigo de ética pode levar a suspensdo do membro de alguma
sociedade ou a rescisdao de um contrato de trabalho.

:: Direitos de propriedade intelectual: a propriedade intelectual é o direito segundo o qual
uma coisa pertence a alguém. E protegida, em niveis variaveis em diferentes paises, por leis
relativas a direitos autorais, patentes, marcas registradas e segredos de comércio. No campo
da tecnologia, a copia de software é geralmente a que mais preocupa, ao menos no que diz
respeito a quem desenvolve o produto.

Porqueesse assunto de direitos de propriedade intelectual é tdo importante? Uma razao diz respei-
to ao direito fundamental de propriedade privada, principalmente aquela propriedade que é
fruto dos esforcos pessoais de alguém. Os direitos de propriedade intelectual podem ser enca-
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rados como um mecanismo para proteger o trabalho criativo de individuos e empresas. No en-
tanto, isso é bastante complicado em sociedades que dao menor valor a liberdade individual
e maior valor a ordem social.

Pressupbe-se entao que os consumidores tém o dever de pagar por aquele software e respeitar
a propriedade intelectual, nao o roubando (copiando). Porém, os consumidores também pode-
riam alegar que o produto que compram deveria estar isento de defeitos, exigindo assim, por
parte dos fabricantes de software, o dever de qualidade (e profissionalismo) que garanta que o
produto esta realmente isento de defeitos e “apto para ser usado”.

:: Responsabilidade (por acoes e omissdes): de modo geral, a responsabilidade refere-se ao
reconhecimento de que uma pessoa (ou um grupo de pessoas) que assume a responsabilidade
por um ato, ou uma decisdo, estd preparada para justificar tal ato ou decisdo e, se necessdrio,
pagar uma indenizacdo as partes afetadas se aquele ato ou decisdo causar efeitos negativos,
sejam ou nao intencionais.

Aresponsabilidade é importante porque mostra que um trabalho de alta qualidade é valorizado,
encorajando as pessoas a serem conscienciosas em seu trabalho, e estabelece os fundamen-
tos para punicdo/compensacao quando, por exemplo, um software ndo tem o desempenho
esperado ou quando se descobre que determinada consultoria profissional nao é confiavel.

:: Privacidade pessoal e de dados: a privacidade dos dados refere-se ao direito que individuos,
grupos ou instituicdes tém ao definir quando, e em que medida, informacdes a seu respeito
podem ser transmitidas a terceiros (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 230). O problema
da privacidade dos dados tornou-se um dos tépicos mais polémicos da era da informacao,
devido a capacidade dos computadores de manipular informagdes que anteriormente eram
impossiveis ou impraticaveis. O mercado de informacdes é tao lucrativo que é bem provavel
gue muitas empresas continuarao a armazenar dados que coletam de clientes, funcionarios
e outras pessoas.

Quanto a privacidade das informacoes, Stair (2001, p. 54) coloca quatro aspectos que devem
ser abordados:

iz Conhecimento: as pessoas devem ter conhecimento de que dados a seu respeito estao
armazenados.

:: Controle: as pessoas devem ter a possibilidade de corrigir erros nos bancos de dados
da empresa.

2 Notificacdao: quando uma empresa utiliza dados pessoais para um propdsito diferente do
original, as pessoas devem ser notificadas antecipadamente.

:: Consentimento: se for necessario utilizar informacdes da pessoa para outras finalidades, essa
pessoa deve dar o seu consentimento para que os dados sobre ela possam ser usados.
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Atividades

As questdes abaixo sao propostas de reflexao do autor O’Brien (2004, p. 115).

1. Vocé deve monitorar eletronicamente as atividades de trabalho e o correio eletronico de seus
funcionarios?

2.  Vocé deve deixar os funcionarios utilizarem seus computadores de trabalho para atividades
particulares ou levarem copias de softwares para suas casas para uso pessoal?

3.  Vocé deve acessar eletronicamente os registros de pessoal ou as estacdes de trabalho de seus
funcionarios?

4. Vocé deve vender para outras empresas informacdes sobre clientes extraidas dos sistemas de
informagao da empresa?
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Ampliando conhecimentos

Um dos livros das referéncias utilizadas é o do professor Denis Rezende:

REZENDE, Denis. Sistemas de Informacoes Organizacionais: guia pratico para projetos. Sdo Paulo:
Atlas, 2002.

Dedique uma leitura a esse livro e obtenha maiores informacdes sobre a ética da tecnologia da
informacao.
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Sistemas
de computadores

E de nosso conhecimento que os computadores apenas tém sua utilidade comprovada quando
possuem um conjunto de programas. Esses programas sao os chamados sistemas de computadores, ou
sistemas de informacéo. Nesta aula vamos estudar assuntos referentes ao planejamento, construcao e
aquisicao desses sistemas.

Planejamento de sistema de computador

Existem diversas metodologias que podem ser empregadas para planejar os sistemas de informa-
¢do, cada uma apresentando vantagens e desvantagens. Uma metodologia é composta de etapas e tare-
fas a serem seguidas. Entretanto, as etapas e tarefas do método empregado podem ser adequadas, com-
plementadas ou supridas, variando de acordo com a organizacao e o projeto (REZENDE, 2002, p. 134).

Neste estudo vamos sequir a linha conhecida por Modelo de planejamento em quatro etapas, de
Wetherbe (1993, p. 211) e descrito em Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 291), que consiste em qua-
tro atividades principais: planejamento estratégico, andlise de requisitos, alocacao de recursos e plane-
jamento do projeto.

Etapa 1: planejamento estratégico de sistemas de informacao (PESI). Essa etapa contempla dife-
rentes atividades:

Definir a missao de tecnologia da informacao: identificar qual a missdo do Sl frente as estra-
tégias estabelecidas (suporte, crescimento, inovagao).

Avaliar o ambiente: essa etapa é desenvolvida no planejamento estratégico da empresa
com o objetivo de avaliar o seu ambiente de competicao (pontos fortes, pontos fracos, ame-
acas e oportunidades). Ap6s identificadas as forcas do ambiente, podemos entdo promover
a busca de possiveis aplicacdes de tecnologias de informacdo, identificando como tais tecno-
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logias poderéo ser utilizadas para tornar a empresa mais competitiva e enfrentar as suas forcas
de competicao.

Por exemplo, para um supermercado, no qual a variedade de produtos oferecidos é um dos
fatores criticos de sucesso, poderia ser desenvolvido um sistema de analise dessa variedade
comparada a dos concorrentes; essa seria, tipicamente, uma aplicacao estratégica de Sl deri-
vada diretamente de um FCS. Complementarmente a andlise direta de possiveis aplicacbes de
informatica relacionadas aos FCS, podemos questionar cada uma das areas funcionais da em-
presa (exemplo, a equipe de compras), no sentido de identificar suas contribuicdes especificas
para cada um dos FCS apontados (identificar novos fornecedores) e, entdo, associar outras
aplicacdes possiveis que deem apoio a essas contribuicdes (um Sl para fazer leildes virtuais).
Dessa forma, tem-se uma analise profunda da pesquisa de possibilidades de uso das tecno-
logias de informacao orientadas para os FCS e, portanto, para o posicionamento estratégico
competitivo e o fortalecimento da organizacao.

¢ Avaliar a disponibilidade dos recursos: identificar a infraestrutura de Tl disponivel e de que
forma esta distribuida pela empresa.

:: Avaliar os objetivos e as estratégias da empresa: revisar o planejamento estratégico
empresarial; identificar os principais objetivos estratégicos; determinar as estratégias de Tl
para apoiar as estratégias da empresa.

O resultado dessas atividades serd um documento com a avaliacdo da situacao atual de Sl e Tl da
empresa, bem como a definicdo dos objetivos, estratégias e esfor¢os necessarios da Tl.

Etapa 2: analise de requisitos de informacao. Nessa etapa sdo identificadas as necessidades mais
abrangentes de informacdes operacionais, gerenciais e estratégicas da empresa, para determinar a ar-
quitetura de informacdo estratégica que pode ser usada para dirigir o desenvolvimento de aplicativos
especificos. Nessa etapa, os planejadores de Tl em conjunto com os usudrios avaliam os processos orga-
nizacionais e as informacdes necessarias para apoio as operacdes, aos processos e a tomada de decisao.
Passos para a andlise de requisitos:

Passo 1 - definir subsistemas organizacionais: identificar os processos organizacionais por sis-
temas/subsistemas organizacionais. Veja o quadro 4, que mostra exemplo de requisitos de informacéao
para o subsistema gestdao de vendas, para o subsistema recrutamento e selecao e para o subsistema
treinamento e desenvolvimento.

Passo 2 — desenvolver uma matriz subsistema x responsaveis: relacionar responsaveis especificos
por processos organizacionais. Pode-se elaborar uma matriz, com as principais responsabilidades de-
cisorias de cada gerente e relaciona-las aos processos especificos. Veja o quadro 4 (coluna “responsavel
e relevancia”): para cada requisito de informacao esta relacionado um responsavel. A relevancia sera
usada para definir as prioridades das acées a serem desenvolvidas.

Passo 3 - definir e avaliar os requisitos de informacao para os sistemas/subsistemas organizacio-
nais: as pessoas com maior responsabilidade deciséria em cada sistema/subsistema sao entrevistadas,
a fim de determinar as necessidades de informacao de cada processo sob sua responsabilidade. Veja no
quadro 4 a coluna “requisitos de informacao”: um requisito de informacao gerencial para o subsistema
de recrutamento e selecdo é “total de vagas solicitadas”. Note que sao necessidades de informacdes
genéricas, diferindo da andlise detalhada de necessidades de informacdes, associada ao desenvolvi-
mento de um sistema de informacao, como veremos no item métodos de aquisicdo/desenvolvimento
de sistemas de informacao.
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Passo 4 - definir as categorias principais de informacao: definir categorias de informacao (opera-
cional, gerencial, estratégica). Veja no quadro 5 a coluna “categoria”.

Passo 5 - desenvolver a matriz informacao/subsistema: o mapeamento das categorias de infor-
macao cria uma matriz dessas categorias (operacional, gerencial e estratégica) por processo organiza-
cional. O quadro 1 é parte de um exemplo de uma matriz informacédo x subsistema.

Quadro 4 - Exemplos de andlise de requisitos
Requisito de informagbes

Area funcional: subsistema vendas

Metas de vendas previstas versus realizadas. Gerente vendas
Percentual de vendas por regiao e por linhade Idem MR
produto.
Percentual de aumento da marca no mercado  Marketing MR
Estratégica durante o periodo planejado.
Valor do contas a receber da empresa versus Financeiro MR
conta corrente.
Valor do total de contas a receber versus total Idem MR
de contas a pagar.
Evolucao das vendas por ponto de venda. Gerente vendas MR
Percentual de pedidos cancelados. Idem MR
Gerencial  Percentual de clientes inadimplentes. Idem MR
Percentual do faturamento por linha de Idem MR
produto.
Total de vendas no ponto de venda versus total Equipe de vendas e MR
produto. atendimento
} Lista de clientes inadimplentes. Idem MR
Operacional Cadastro de clientes. Idem MR
Cadastro de produtos. Idem MR
Politica de descontos. Idem RR

Area funcional: Recursos Humanos - subsistemas recrutamento e selecao (RS)

. Quantidade de vagas em aberto. Gerente RH RR
Estratégica ; ;

Percentual de aproveitamento dos candidatos. Idem RR

Total de vagas solicitadas. Responséavel RS MR

. Vagas preenchidas no prazo. Idem MR

Gerencial .

Vagas preenchidas fora do prazo. Idem MR

Colaboradores desligados antes de trés meses.  Idem MR

Receber solicitacdo da vaga. Equipe operacional MR

Operacional Definir perfil programa de remuneracao. Idem MR

Identificar fontes de recrutamento. Idem MR
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(Categoria Requisito de informacoes Responsavel Relevancia

Area funcional: Recursos Humanos — subsistema: treinamento e desenvolvimento (TD)

Despesa total com treinamento versus Gerente RH |
Estratégica presencas obtidas.

Percentual de treinados aprovados. Idem RR
G " Percentual de presenca em treinamentos. Responsavel TD RR
erencia

Percentual de treinados satisfeitos. Idem MR

Receber solicitacdao do treinamento. Equipe operacional MR

. Definir plano de treinamento. Idem MR

Operacional

Orcamento. Idem MR

Convocar colaboradores para treinamento. Idem MR

Relevancia - MR=muito relevante; | = irrelevante; RR = relevancia relativa.

O resultado da analise de requisitos é a matriz informacao versus subsistema em que sdo identifi-
cadas as necessidades de tratamento de informacdes, fornecendo uma base para a arquitetura de Sl e
auxiliando o PETI no planejamento para a alocacao de recursos.

Etapa 3: alocacdo de recursos. Consiste no planejamento para alocar os recursos necessarios de
hardware, software, comunicacdo, dados, instalacdes, pessoal e planos financeiros. Nessa etapa, para
cada acdo é identificada a prioridade - definida a partir da matriz informacdo versus subsistema - e o
prazo para sua execucao. A andlise de requisitos do item anterior é que vai fornecer subsidios para:

:: planejar tecnologia de informacao (software): definir uma carteira de aplicativos ne-
cessarios, por exemplo, um sistema de CRM e um sistema de gestao integrado (ERP). Aqui
também é identificado o método mais adequado ao desenvolvimento do sistema, que
pode ser genericamente classificado como: desenvolvimento pela equipe de Tl da empresa,
terceirizado, aquisicao de pacote de software ou aluguel, conforme detalhes adiante;

2 planejar tecnologia de informacao (hardware): definir a infraestrutura de hardware e ou-
tros recursos necessarios, bem como os custos. Por exemplo, instalar um servidor de internet
separado do servidor de aplicativos e do banco de dados, visando a seguranca e a melhor
performance da Tl instalada;

2 planejar tecnologia de comunicacao (sistemas de telecomunicacao): definir a infraestru-
tura de redes de telecomunicagdes e outros recursos necessarios, bem como os custos. Por
exemplo, viabilizar uma extranet para integrar fornecedores, apds a instalacao do sistema de
ERP a ser adquirido;

2 organizar a unidade da tecnologia da informacao: definir as necessidades da 4rea de Tl
(Recursos Humanos, tecnoldgicos e financeiros), definir prazos e estimar custos.

Etapa 4: planejamento do projeto. Estabelecer prioridades e necessidades, avaliar impactos, ela-
borar plano econémico-financeiro e plano de acées. Também cabe nessa etapa gerir o projeto (elaborar,
documentar, aprovar e divulgar para toda a empresa).
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Desenvolvimento de sistema de computadores

Para o desenvolvimento de um SI, existe um método consagrado denominado ciclo de vida do
desenvolvimento de sistema (Systems Development Life Cycle - SDLC). O SDLC proporciona uma estrutura
abrangente para as atividades formais de projeto e desenvolvimento de um Sl. Esse método também
pode ser empregado para a aquisicao de sistemas (compra ou aluguel).

Etapas do ciclo de vida do desenvolvimento de sistema

Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 497) definem oito fases no ciclo de vida do desenvol-
vimento de sistemas, conforme mostrado na figura 1, em que cada etapa é composta de um con-
junto de atividades; uma fase pode iniciar-se antes do término da fase anterior e, se necessario,
pode-se retroceder por mais de uma fase, permitindo maior flexibilidade para adaptar-se as carac-
teristicas especificas de cada empresa.

(1) Inicio do projeto _l

(2) Analise de Sl e
estudo de viabilidade I

(3) Andlise
e projeto logico _l
(4) Desenvolvimento _l
(5) Implantacao _l
(6) Operacao _l
(7) Pés-auditoria _l

(8) Manutencao

(TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 496)

7 2 4 ¥  / L / L/ *

Voltar para a fase anterior ou para a fase inicial.

Figura 1 - As fases do SDLC.

Fase 1: inicio do projeto — em geral, inicia-se um projeto para resolver um problema ou uma
oportunidade percebida. Normalmente, quando uma empresa elabora PETI, este indica os S| neces-
sarios, constituindo o inicio do projeto. Em empresas onde nao existe um PETI, a iniciativa pode ser da
area de Tl ou de qualquer outra area da empresa, desde que justificada a sua real necessidade.
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Fase 2: analise de sistemas e estudo de viabilidade - a andlise de sistemas refere-se ao levantamen-
to da situacdo atual e descreve o problema que se deseja que o sistema solucione. E um processo que
pode levar semanas ou meses, envolvendo diversas atividades. Algumas das principais atividades sdo:

identificar os problemas e determinar as causas. Por exemplo, quais sao os problemas encon-
trados na producao e as causas desses problemas;

identificar os processos de negécio, suas inter-relacdes e o fluxo da informacao relativa a esses
processos. Visa compreender profundamente a empresa, suas operagoes e a situagao relevan-
te para o sistema que se deseja construir;

identificar as pessoas, as atividades que realizam, a forma como realizam suas tarefas e o tipo
de informacao que geram ou usam, através de observa¢des, documentos, entrevistas etc;

identificar as Tl instaladas e Sl existentes (informatizados ou nao), por exemplo, anotacdes em
agendas ou planilhas eletrénicas isoladas. Enfim, levantar todo e qualquer tipo de informacao
gue pode ser Util ao projeto de SI.

O estudo de viabilidade é usado para determinar a probabilidade de éxito da solucao proposta,
podendo ser realizado varias vezes durante o ciclo de vida de desenvolvimento do sistema. O estudo
de viabilidade é realizado para avaliar se a solucao pode ser alcancada, levando em conta os recursos
e as limitacdes da empresa. As principais areas de estudo de viabilidade sédo:

Organizacional: o novo sistema é compativel com a cultura da empresa, as normas de tra-
balho e os aspectos politicos internos? O nivel de capacitagao necessaria para usar 0 novo
sistema é coerente com os funcionarios que irdo opera-lo?

Econdémica: os beneficios esperados sdo maiores que os custos? A empresa pode suportar
os custos? Os riscos de eventualmente excederem o orcamento e o cronograma previsto sao
aceitaveis? Custos diretos e indiretos.

Tecnologia: aTl disponivel é adequada? Capacidade, confiabilidade e disponibilidade de hard-
ware, software e rede.

Operacional: aceitacdo dos usuarios finais; apoio administrativo; requisitos dos clientes, for-
necedores e governo.

Beneficios tangiveis: aumento das vendas; reducao de custos operacionais; aumento da efi-
ciéncia; e intangiveis — disponibilidade de informacdes; posicao competitiva, imagem da orga-
nizacao; melhor atendimento ao cliente.

Fase 3: analise e projeto légico do sistema — nessa fase, da-se énfase ao projeto 1égico, ou seja,
o desenho do Sl do ponto de vista da tecnologia e de acordo com as reais necessidades do usuario.
Essa atividade é desenvolvida pela equipe de Tl com a participacado efetiva dos futuros usudrios do Sl,
que detém o conhecimento sobre 0s processos organizacionais.

Os analistas de sistemas (pessoal especializado em desenvolvimento de Sl), em conjunto com os
futuros usuarios, identificam as reais necessidades de tratamento da informacao - quais informacodes
deverdo ser captadas, armazenadas, tratadas e disponibilizadas para consulta no futuro - para cada
processo que sera apoiado pelo novo sistema.

Vejamos um exemplo: no final do PETI foi identificada a necessidade de um sistema de apoio a
gestao da area de vendas - conforme exemplo do quadro 4 — em que constam alguns requisitos
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genéricos de informacdo. Para atender tais requisitos, na fase de analise e projeto l6gico do sistema
detalham-se as informacdes essenciais, junto com a equipe de vendas. Veja exemplo no quadro 5
abaixo.

Quadro 5 — Requisitos de informagdes (ver n.’ 4)

Requisitos genéricos Requisitos de informagdes detalhadas para o desenvolvimento do SI

Evolucao das vendas por Ponto de venda, produto vendido, data da venda, quantidade
ponto de venda. vendida, valor total bruto, valor total liquido.

Percentual de pedidos Total de pedidos realizados, total de pedidos cancelados, ponto
cancelados. de venda.

Clientes inadimplentes, total de clientes adimplentes, data, valor
Percentual de clientes da fatura, ponto de venda, cadastro de clientes (razao social
inadimplentes. do cliente, endereco, CNPJ, telefone, responsavel, condicoes
especiais de venda etc.).

Também sao identificadas as telas de entrada de dados no sistema, as telas que serdo usadas no
dia a dia da empresa. Identificam-se as necessidades de relatérios pré-formatados, os quais poderao
ser impressos ou visualizados na tela. Sdo definidas quais consultas podem ser realizadas no sistema.
Define-se de que forma os dados serdo armazenados no banco de dados. Sdo identificadas quais fun-
¢Oes deverao serimplementadas no sistema, como por exemplo calcular o desconto do INSS na folha de
pagamento. Sao considerados os critérios para gerar um relatdrio com os funciondrios que tém direito
adquirido de férias para o préximo més, como calcular os dias trabalhados etc. Ao mesmo tempo, sao
definidos todos os requisitos de seguranca que devem ser inseridos no sistema, por exemplo, quais
usuarios podem excluir um registro de funcionario do banco de dados, quais usudrios podem fazer
consulta ao salario dos funcionarios, qual relatério pode ser impresso etc.

Fase 4: desenvolvimento - nessa etapa a equipe de Tl desenvolve o sistema de informacdo usan-
do as ferramentas adequadas. Esse desenvolvimento inclui:

:: Programacao: desenvolver programas com uma linguagem de programacgao, contemplando
todos os requisitos e fungdes identificadas na fase 3. Analise e projeto légico. O conjunto de
programas que sao desenvolvidos formam o sistema de informacdo que sera usado pelos fun-
ciondrios da empresa.

:: Testes: essa atividade envolve testar as fungdes que foram implementadas no sistema. Tipos
de testes realizados:

2 teste de programa: envolve testes realizados programa por programa, individualmente;
por exemplo, supondo que o novo sistema va atender a drea de RH, testa-se o programa
gue vai calcular as horas extras dos funcionarios;

:: teste de integracdo: envolve testes realizados para avaliar a integracao entre os diversos
modulos do sistema. No caso do sistema de RH, os médulos provaveis sao: controle do
cartdo-ponto, folha de pagamento, controle de contratacdo de pessoal, treinamento e de-
senvolvimento, administracdo salarial. O teste seria realizado, por exemplo, para gerar a
folha de pagamento do préximo més usando o novo sistema de RH;



102 |  Sistemas de computadores

:v teste de sistema: envolve testes com o novo sistema no ambiente (de hardware e software)
no qual ele vai operar, por exemplo, instalando o novo sistema na intranet para que todos
os funcionarios do RH o testem.

:: Documentacao: os analistas de sistemas e programadores desenvolverdo uma documentacao
adequada sobre o sistema de informacdo. A documentacédo pode ser feita através de manuais
de procedimentos operacionais que serao impressos e entregues aos usuarios ou pode ser
on-line (embutida no sistema de forma digital), sendo esta ultima mais indicada.

Fase 5: implantacdo — a equipe de projeto deve planejar com cuidado a implantacao, para evitar
problemas que possam causar resisténcia junto aos usuarios. Antes da implantacao deve ocorrer o trei-
namento dos usuarios para o novo sistema. Estes precisam de capacitacdao do sistema, para diminuir a
frustracdo e reduzir as perdas de produtividade no periodo de transicdo. Além de desenvolver habilida-
des técnicas, o treinamento também deve motivar os usudrios, enfatizando, por exemplo, os beneficios
que o sistema traz para a empresa.

Na maioria das vezes, aimplantacao do novo sistema demanda uma conversao de um sistema de
informacao ja existente na empresa, ndo importa se é convencional (sem computador) ou informatiza-
do. Por outro lado, o processo de implantacao podera revelar falhas e outros problemas imprevistos, os
quais a equipe do projeto precisa resolver o mais rapido possivel para manter sua credibilidade junto
a0s usuarios e continuar o processo de conversao.

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 499), as abordagens para fazer essa conver-
sdao incluem:

;2 conversao paralela: os sistemas novo e antigo operam juntos durante um periodo de testes,
depois o sistema antigo é desligado. A conversdo paralela é a abordagem mais segura, mas
também a mais cara. Requer dedicacdo total de todos os usuarios do sistema, e estes terdo que
desenvolver suas atividades rotineiras e ainda alimentar o novo sistema;

;2 corte direto ou big bang: nesse método de conversao, o sistema antigo é desligado e o novo
sistema (todos os seus modulos) entra em operacao. O corte direto ou big bang é o método
mais rapido e mais barato, porém é o mais arriscado; também é o método mais empregado
para implantacdo de sistemas ERP. E o mais arriscado porque a empresa corre muitos riscos
caso ocorram problemas, tais como perda de controle e perda de confiabilidade no sistema.
Outra dificuldade na implantacao big bang é que sempre existe o risco de que as opera¢des da
empresa sofram uma paralisacdo, causada pela entrada em atividade de todos os mddulos do
sistema de uma Unica vez;

:: conversao piloto: o novo sistema é implantado em um nuimero escolhido de pontos da empre-
sa, como em algumas filiais e, com o tempo, é estendido para as outras filiais. A conversao piloto
significa um corte direto ou big bang para o ponto piloto, mas para a empresa como um todo é
semelhante a conversao paralela. Tanto os riscos como 0s custos sao relativamente baixos;

;2 conversao modular: os grandes sistemas muitas vezes sao construidos em médulos distintos.
Por exemplo, médulo de vendas, médulo financeiro, médulo compras e médulo contabili-
dade, conforme figura. Se os mdédulos forem projetados para funcionar independentemente,
pode-se fazer a conversao de um moédulo por vez. A conversao modular provavelmente é mais
segura que a conversao direta, mas leva mais tempo e pode exigir mais testes, pois é preciso
verificar diversas partes do sistema toda vez que se implanta mais um maodulo.



Sistemas de computadores | 103

Fase 6: operacao — depois de se completar a implantacao com éxito, o sistema pode operar
por prazo indeterminado, até que nado seja mais adequado ou necessario, ou ndao apresentar rela-
cdo custo-beneficio favoravel.

Fase 7: avaliacdo pds-auditoria — ap6s concluido o projeto do sistema ele deve ser avaliado, es-
pecialmente para verificar os problemas e falhas do projeto, propondo solu¢des e correcoes.

Fase 8: manutencao - focaliza as mudancas que ocorrerdao depois que o software for liberado
para uso operacional, tais como:

2 correcdes necessdrias de acordo com os requisitos dos usuarios;
2 mudancas no sistema a que estao associadas;

2 correcao de erros;

:: adaptacgoes exigidas conforme o ambiente do software evolui;

:: mudancas devidas a melhoramentos por alteragdes nos requisitos dos clientes.

Outros métodos de obtencao de sistemas de informacao

Terceirizacao

A terceirizagdo, em seu sentido mais amplo, significa a compra de qualquer produto ou servico de
outra empresa. Em geral, as empresas terceirizam os produtos e servicos que nao podem ou ndo que-
rem produzir. Mais recentemente, as empresas comecaram a contratar outras empresas para atividades
gue, no passado, eram executadas internamente pelo departamento de sistemas de informacdo. Entre
essas atividades, podemos citar a manutencao do hardware, servicos de telecomunicacao e desenvol-
vimento de software.

Com a estratégia de terceirizar algumas funcdes de Tl, as empresas mantém apenas um peque-
no departamento interno, que desenvolve planos de SI, negocia com os fornecedores a execucao de
funcodes terceirizadas e fiscaliza os servicos. A empresa terceirizada fornece servicos de Tl constantes
de um contrato em que esta especificado o nivel desses servicos, bem como eventuais acréscimos para
volumes ou outros servicos ndo incluidos no contrato basico.

As empresas que fornecem servico terceirizado citam dados que comprovam o fornecimento de
Tla um custo entre 10 e 40% mais baixo e com maior qualidade:

:: economia de escala em hardware: com multiplos clientes, as empresas prestadoras de ser-
vicos podem usar computadores maiores, com melhor relacao custo-beneficio ou obter des-
contos por volume, nas compras de hardware. Esse caso se aplica quando a terceirizacao esta
relacionada aos servicos de armazenagem de dados e disponibilidade de hardware;

:: economia de escala na contratacao de pessoal: uma empresa de desenvolvimento de
software, normalmente, tem uma base de clientes e um volume de sistemas desenvolvi-
dos; portanto, possui uma equipe técnica especializada e qualificada, cujos saldrios sao
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dificeis de justificar em grupos de SI menores. Esse caso se aplica quando a terceirizacdo
esta relacionada ao desenvolvimento de sistemas de informacao;

especializacao: fornecer servicos de computagao é uma das competéncias principais da em-
presa prestadora de servicos, em vez de representar apenas uma parte pequena de seu negé-
cio. Com isso, ela consegue fornecer o servico com custo menor. Por exemplo, uma equipe de
programadores atenderd a demanda de todos os sistemas de todos os clientes.

No entanto, a terceirizacao pode criar problemas para as empresas, entre eles:

economia de escala limitada: apesar de as empresas prestadoras poderem negociar des-
contos maiores na compra de hardware, a vantagem pode nao ser grande, especialmente
em relagao a vida util de cinco anos de um computador;

falta de conhecimento especialista de negécio: normalmente, a equipe técnica da empresa
terceirizada nao tem conhecimento dos aspectos do negécio no segmento do cliente;

problemas de contrato: alguns clientes deixam de especificar adequadamente os niveis
de servico em seus contratos com a empresa prestadora, e assim precisam pagar por ser-
vigos, ou por volumes maiores que a média estabelecida nos contratos.

A seguir sao listados alguns pontos de atencao na contratacao de servicos terceirizados para o
desenvolvimento de sistemas de informacdo, compilados dos autores O'Brien (2001, p. 137); Stair (1998,

p. 239); Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 288).

Quando terceirizar:

- quando nao ha oportunidade competitiva
no Sl;

— quando o sistema ndo é critico para a
sobrevivéncia da empresa;

- quando a perda de conhecimento técnico
nao prejudica inovacdes futuras;

- quando nado possui recursos internos
eficientes.

Riscos da terceirizacao:

— é preciso saber administrar o terceirizado;

— é preciso agir como cliente exigente e
bem informado para administrar bem a
prestacao de servicos;

— melhorar o desempenho interno antes de
terceirizar;

- funcionarios inexperientes por parte da
contratada.

Vantagens:
— economia de tempo e recursos (financeiros
e humanos);
— flexibilidade e maior qualidade do servico;
- reduz incerteza de custos.

Desvantagens:

- perda do controle das funcdes dos sistemas
de informacao;

— vulnerabilidade de informacdes estratégicas;

— problemas de contrato;

- dependéncia de fornecedores no que se
refere a atualizacao tecnoldgica e inovacao.
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Aluguel de software (Application Service Provider - ASP)

E um novo modelo de negécios desenvolvido pelas empresas fornecedoras de Tl. Trata-se de uma
solucao de aluguel (adocdo) de Tl e sistema de informacado na forma de prestacao de servicos (por parte
de fornecedores), em vez da venda ou desenvolvimento de software. Pode-se dizer que é o aluguel de
uma plataforma de TI.

O ASP (a empresa de Tl) disponibiliza toda a infraestrutura de Tl necessaria, sendo também res-
ponsavel pela seguranca das informacées. Disponibiliza o hardware, o software e as redes de telecomu-
nicacdo. Os softwares aplicativos ficam armazenados em seus computadores bem como os bancos de
dados, permitindo seu uso através de uma conexao de rede de dados VAN (rede de valor agregado para
servicos de comunicacao) ou pela infraestrutura da internet. Um exemplo de aplicacdo que pode ser
usado de um ASP é o comércio eletronico (empresa Ariba — <www.ariba.com>). Alguns fornecedores
desse modelo de negdcio sao, por exemplo, IBM, SAP, Oracle, Microsoft e Computer Associates.

Diferenca entre servicos de ASP e servicos de terceirizacao

Servicos de ASP: o software e a Servicos de terceirizacdo: o software é do
infraestrutura de servicos necessarios a sua cliente e toda a infraestrutura e servicos
execucao sao do ASP. necessarios a sua execucao sao do cliente.

Também é diferente a forma de pagamento desses servicos: a remuneracao do ASP é baseada no
pagamento de uma taxa mensal por servicos que incluem software aplicativo, hardware, atendimento e
suporte, manutencao e atualizacdo (upgrade). A taxa pode ser fixa ou variavel, de acordo com o nimero
de transagdes executadas (lancamentos) no banco de dados, ou pelo nimero de registros (nimero de
funciondrios cadastrados no banco de dados), por exemplo.

Desvantagens de alugar SI de um ASP:
o software alugado pode nédo atender todas as reais necessidades da empresa;

a protecdo dos dados é ponto de atencdo - roubo de informacdes confidenciais, ataques de
virus, hackers;

a velocidade de conexao de internet ou redes VAN é fundamental para esse modelo de
negocios.

Pacote de software — compra externa de software

A escolha entre desenvolver um software aplicativo dentro da empresa (ou terceirizar) ou com-
pra-lo de fornecedores é chamada de decisao-de-fazer-ou-comprar. Desenvolver, fazer um software
aplicativo significa que a empresa terd um software exatamente de acordo com suas necessidades e
desejos, bem como grande controle sobre o processo de desenvolvimento. Além disso, a empresa tem
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mais flexibilidade para modificar o software durante o processo de desenvolvimento (por sua equipe ou
pela empresa parceira terceirizada) e assim atender novas exigéncias. Por outro lado, esse tipo de de-
senvolvimento demanda uma grande parcela de recursos (tempo, dinheiro, pessoal). J4 a decisdo
de comprar um pacote de software implica adotar uma solucdo pronta, pois as funcées do sistema
estdo programadas, baseadas em um CASE, ou seja, as utilidades sdo fundamentadas em processos
de outra empresa (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 291).

O custo inicial do pacote comercial de software muitas vezes é mais baixo porque seu for-
necedor pode ratear o custo entre um grande numero de clientes. O risco de o software deixar de
atender as necessidades da empresa é menor, pois ele pode ser testado antes de ser comprado. Sua
qualidade provavelmente também é boa, pois muitos clientes ja o utilizaram e ajudaram a detectar
suas falhas.

No entanto, a compra do pacote comercial de software pode significar que a empresa
vai pagar por recursos e funcdes dos quais nao precisa. Além disso, o software pode nao ofere-
cer todos 0s recursos necessdrios, obrigando o comprador a efetuar modificacdes (também
chamadas de customizacao do sistema) caras para adaptar o pacote as suas necessidades. E
ainda, a infraestrutura de Tl da empresa pode diferir daquela para a qual o software foi desen-
volvido, exigindo novas modificacdes para operar da forma desejada. Esses sdo pontos que de-
vem ser considerados sempre que uma empresa pensar em adquirir um pacote de software
(LAUDON; LAUDON, 1999, p. 87; TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 291).

Os sistemas na modalidade de pacote de software devem ser bem avaliados antes do fe-
chamento do contrato, para haver certeza de que poderdo proporcionar a empresa as vanta-
gens esperadas. Veja alguns pontos importantes de acordo com Turban, McLean e Wetherbe
(2004, p. 514):

2 aceitacao do usuario: o desempenho dos sistemas pode tornar-se ruim, ou até mesmo um
fracasso, unicamente devido a resisténcia dos usuarios. Um motivo para essa resisténcia é a in-
terface ruim de usudrio que torna o sistema dificil de ser entendido ou utilizado. A percepcao
de que o sistema transfere poder de uma parte da empresa para outra, ou aumenta o controle
da administracao sobre os funcionarios, também pode levar a resisténcia;

:: proporcao custo-beneficio adequada: um sistema pode apresentar toda a funcionalida-
de especificada e ainda assim ndo ajudar a empresa, pois os beneficios efetivos e/ou os
custos operacionais diferem muito das estimativas iniciais. Esse resultado desfavoravel torna-
-se mais frequente a medida que as empresas esgotam as possibilidades de projetos de
automacao que substituam a mao de obra pelo computador;

2 integragcao com outros sistemas: um sistema pode ter alcangado todos os objetivos para
o qual foi projetado, e mesmo assim nao se integrar aos outros sistemas ja instalados na
empresa. Por exemplo, alguns de seus dados podem se sobrepor aos ja existentes em ou-
tros sistemas, causando transtornos;

:: minimo impacto negativo sobre outras dreas: o novo sistema em si pode ser um suces-
SO e, no entanto, criar grandes problemas para a empresa em outras areas. Por exemplo,
0 novo sistema pode vir a exercer uma demanda excessivamente alta sobre os recursos
computacionais instalados e resultar em atrasos inaceitdveis em outros sistemas durante
o horario de maior procura.
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Atividades

1. Na implantacdo de um novo sistema, passa-se por algumas fases. Verifique como aconteceria
essa mudanca no caso de alteracao do programa de editor de textos disponivel no computador.
Descreva a(s) fase(s) pela(s) qual(is) vocé julga necessario passar.

Ampliando conhecimentos

Frequentemente se encontram em revistas e artigos comparac¢des entre pacotes de software. No
caso de pacotes menores, podem-se usar copias de testes (demonstrativos), obtidas na internet, antes
de se efetuar a compra. A maioria dos fornecedores oferece o software por um prazo limitado para testes
gratis. Além disso, eles também vao até a empresa para demonstrar o software. Adquira alguma dessas
revistas e execute os testes citados neste capitulo.
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Tipos de redes
de telecomunicagoes

Aqueles que estao no mercado de trabalho ha mais de dez anos certamente ja presenciaram
muitas evolucdes. Essas evolucdes aconteceram ndo s6 na computacao, mas também nas comuni-
cagdes como um todo. A possibilidade de ter as informacdes disponiveis no momento em que elas
acontecem sdo decisivas para a tomada de decisédo frente a fatores criticos. Assim, a computacdo, uti-
lizando os modernos recursos da comunicacao, possibilita que os sistemas de informacao concorram
de maneira mais acirrada com o de seus concorrentes. Neste estudo vamos verificar os tipos das redes
de computadores e suas aplicagdes.

Rede de computadores

Uma rede de computadores é formada por um sistema de telecomunicacao que permite o
compartilhamento de recursos tais como softwares, entradas, saidas etc. Entende-se por telecomu-
nicagdo toda a troca de informacoées (por exemplo, dados, voz, texto e imagens) por meio de redes
computadorizadas.

As primeiras redes de computadores eram feitas a partir de um computador central e varios termi-
nais. Esses terminais eram equipamentos sem capacidade de processamento, também chamados de ter-
minal burro. A quantidade de conexdes dependia do computador central, alguns com 12, 36 ou 56 com-
putadores. A figura 1 (elaborada pelo autor) demonstra como eram feitas essas redes de computadores.
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Figura 1.

Nessa época, a transmissao dos dados era feita por dois pares de fios de telefones. A quantidade
de perda de pacotes era proporcional a tecnologia, completamente inadequada para transmissao de
dados, mas era o que existia no momento. Essa forma de telecomunicacao foi utilizada com grande in-
tensidade entre 1950 e 1980, quando estudos de uma nova tecnologia ja estavam em implantacao.

Essa tecnologia de telecomunicagao acompanhou uma
grande tendéncia de hardware e software chamada de down-
sizing, ou seja, os computadores deixam de ter processamento
centralizado e cada terminal é responsavel pela sua parte do
trabalho. Programas e computadores adaptados, as redes de
computadores também precisavam de adaptac¢oes. As redes
de telecomunica¢ées comegaram a utilizar cabos coaxiais, simi-
lares aos das antenas de televisdo. Esses cabos eram mais bem
trabalhados e essa tecnologia atingia distancias muito maiores,
cerca de 200 metros. A Unica problemadtica ficava por conta de
que um computador ficava conectado a dois outros, formando
uma rede entre eles, conforme figura 2 (elaborada pelo autor).

Cabo de sinal

Isolamento interno

Malha interna
Isolamento externo
Figura 2.

Imagine uma rede de cinco computadores: se o quarto aparelho estivesse desligado, o quinto
computador jamais conseguiria comunicacao com os demais. O mesmo aconteceria se tivéssemos pro-

blemas com as redes de computadores.

Por volta de 1990 uma nova tecnologia tomou conta do mercado nacional. A utilizacao de redes
de computadores, que utilizam cabos de par tran¢ado, liga computadores através de um aparelho con-
centrador de sinal, assim todos os computadores podem se comunicar com os demais, independente-

mente se um deles estd ou nao inoperante. (Figura 3)

Esse aparelho concentrador de sinais é chamado de hub.

—_—

—

Figura 3.

Diferentes hubs de diferentes velocidades estdo disponiveis no
mercado. Além das velocidades, o nimero de conexdes é va-
riado. Se necessario, é possivel que um hub faca conexao com
outro para aumentar o numero de conexdes disponiveis em
uma rede.

Hoje, as redes de computadores utilizam a mesma
arquitetura do hub e do cabo de par trancado, chamada
de estrela, pois todas as pontas enxergam umas as outras.
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A grande mudancafica por conta da exclusdo dos cabos em virtude da transmissao por radiofrequén-
cia. Essa tecnologia foi batizada pelo nome de wireless, uma rede sem fios que transmite sinais de
rede via ondas de radio.

As facilidades que a tecnologia possibilita também trazem cuidados com a seguranca: se uma
empresa opta pela liberagdo do sinal pelo uso da rede sem fio, certamente deve buscar uma forma
de restringir a radiacao desse sinal para nao propagar em locais vizinhos que nada tém a ver com
as atividades internas da empresa. Isso daria vazdo para que uma pessoa, usando um notebook,
estacionasse seu veiculo na frente da empresa e conseguisse ter acesso a toda rede interna da
empresa. Para evitar tais transtornos, o ideal, no caso de uma implementacao dessa tecnologia, é a
consultoria de um profissional de seguranca dos dados.

Essas redes de computadores sao classificadas quanto a distancia de conexao.

LAN

As redes de alcance local, também chamadas de local area network (LAN), sdo basicamente
um grupo de computadores interconectados e opcionalmente conectados a um servidor. Podemos
também dizer que redes locais conectam computadores e outros dispositivos de processamento
de informacdes dentro de uma area fisica limitada (cobre uma distancia pequena: até um quildme-
tro). Essas redes cobrem areas como escritérios, salas de aula, prédios, fabricas. Os usuarios execu-
tam tarefas a partir de seus computadores, tais como o0 acesso ao banco de dados, a planilhas e a
editores de texto. Veja figura 4 (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 178):
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! Cliente Cliente Cliente !l Cliente
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Figura 4 - Rede local (LAN) com arquitetura cliente-servidor.
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WAN

As redes de alcance remoto, também chamadas de wide area network (WAN), sao redes que
abrangem uma ampla area geografica, incluindo redes regionais ou internacionais. E a interligacao
de computadores geograficamente distantes. As WANs utilizam linhas de transmissao oferecidas
por empresas de telecomunicacao que operam no pais. Uma WAN liga duas ou mais LANs. Por
exemplo, uma empresa cuja matriz esta em Porto Alegre e duas filiais, uma em Sdo Paulo e outra
em Manaus, tem a seguinte arquitetura: uma LAN para cada unidade (Porto Alegre, Sao Paulo e
Manaus) e uma WAN interligando todas as LANs.

As redes cliente-servidor tornaram-se a arquitetura predominante de informacdes para a
computacdo das empresas. A arquitetura pode ser implementada em uma darea de trabalho ou
em varios departamentos em uma rede local. Em uma rede cliente-servidor os computadores sdo
interconectados por redes locais e compartilham o processamento de aplicagdes com o servidor
ou servidores da rede, que também gerenciam as redes. Veja exemplo na figura 5 (elaborada pelo
autor); cada éarea funcional tem instalada uma rede local - LAN (marketing, financeiro, comercial e
RH), e todas acessam o servidor através da arquitetura cliente-servidor, que tem instalados os soft-
wares para uso comum. Da mesma forma a impressora é compartilhada por todos os usudrios da
rede. As redes locais também podem estar interconectadas com outras LANs e WANs remotas em
que acessam servidores geograficamente distribuidos.

— =

Figura 5.

Atividades

1. Nos computadores, somente quando damos a liberdade da utilizacdo de um arquivo ou pasta
esse material fica disponivel na rede. Essa regra tem como excecdo atividades espias no seu
computador chamadas de spyware.

Parabarrar essas atividades, dois programas estao disponiveis no mercado: antispywares e firewalls.
O primeiro tem a finalidade de barrar as atividades alheias no seu computador. O segundo tem a
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tarefa de criar uma barreira de fogo, impedindo a passagem de informacdes ndo autorizadas nos
dois sentidos (tanto de dentro para fora, quanto de fora para dentro).

No entanto, existem arquivos que precisamos deixar liberados para uso de outros computadores,
como o caso de um banco de dados em um servidor. Essa necessidade obriga a reduzir os padroes
de seguranca de alguma maneira em busca desses dados compartilhados. Assim, constatamos
que, mesmo que perigoso, € uma agao necessaria.

Através da agjuda do seu sistema operacional, implemente a liberacao de uma pasta do seu com-
putador para utilizacdo compartilhada por outros computadores na rede. Cuide para nao deixar
nenhum material de seguranca dentro da pasta. Verifique também como pode ser executada a
liberacao parcial (apenas leitura) ou total dessa pasta (leitura e escrita).

Ampliando conhecimentos

Além da tecnologia wireless de comunicacao sem fio, a proposta do uso do Bluetooth vem toman-
do conta do mercado. Através da internet e revistas especializadas de informatica, procure verificar qual
a diferenca dessa tecnologia para as demais existentes, onde pode ser empregada e as chances de ela
tornar-se, assim como o wireless, um produto vidvel para o mercado de telecomunicacées.
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Redes de internet,
intranets, extranets e EDI

As evolugdes tecnolégicas das redes de telecomunicagdes possibilitaram a disseminacao do uso
de estruturas de comunicacao e negocia¢des on-line. Vamos estudar neste capitulo os quatro tipos dife-
rentes de comunicagao e o comércio eletronico, bem como a possibilidade de estabelecer negociacoes
competitivas nesta economia globalizada.

Internet

A internet é um sistema mundial de redes de computadores - é a rede das redes —, na qual usu-
arios de qualquer computador podem, se tiverem permissao, obter informacdes de qualquer outro
computador. Hoje a internet é uma entidade publica, cooperativa e autossustentavel, a qual centenas
de milhdes de pessoas no mundo todo tém acesso. Fisicamente, a internet utiliza uma parte dos re-
cursos totais da rede de telecomunicagdes publica ja existente (operadores de telecomunicacdao que
prestam servicos). Tecnicamente, o que distingue a internet é o uso de um conjunto de protocolos cha-
mados transmission control protocol/internet protocol (TCP/IP — um conjunto de protocolos de rede de
telecomunicacdes utilizado pela internet, pela intranet e pela extranet e que se tornou um padrdo, de-
finido pelo W3C, na arquitetura de rede para muitas empresas). O World Wide Web Consortium (W3C) foi
criado em 1994 para levar ao desenvolvimento de protocolos comuns e féruns abertos que promovem
sua evolucao e asseguram a sua interoperabilidade. O W3C desenvolve tecnologias, denominadas web
standards (ou padrdes web) para a criacdo e a interpretacdo dos conteudos para web. Sites desenvol-
vidos segundo esses padroes podem ser acessados e visualizados por qualquer pessoa independen-
temente da plataforma ou dispositivo usado, de maneira rapida e compativel com os novos padroes e
tecnologias que possam surgir com a evolucao da internet usando programas chamados browsers ou
navegadores.
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Intranet

Aintranet (web interna) é o uso das tecnologias e protocolos da internet (WWW) para criar uma
rede privada, geralmente dentro de uma empresa. As intranets sao projetadas para serem redes aber-
tas, seguras e internas, cujo software de navegacao oferece acesso facil para seus usuarios acessarem
informacdes de uma empresa, usando para isso conceitos e ferramentas da web. Vamos ver um exem-
plo do uso da intranet: o gerente de RH, utilizando um navegador web, consegue visualizar curriculos
de funcionarios, acessar as normas e procedimentos da empresa, além de poder revisar qualquer do-
cumento desejado. As intranets podem ser implantadas utilizando-se tipos diferentes de tecnologias
de rede de area local (LAN). Estao, normalmente, conectadas a internet, para que a empresa tenha
condicdes de conduzir acdes de comércio eletrénico, trocar informacdes com clientes e fornecedores,
entre outras. Essas atividades sao proporcionadas pela extranet.

As empresas estdo buscando a transformacdo dos seus sistemas aplicativos especificos para
funcionar dentro da intranet. Isso possibilita que qualquer colaborador, de qualquer parte da empre-
sa, possa ter acesso a suas informacgdes assim como se estivesse em seu local original de trabalho.

Extranet

A extranet é um outro tipo de infraestrutura que interliga diversas empresas, que permite a co-
municacao segura entre parceiros empresariais via internet. A extranet pode ser imaginada como uma
extensao da intranet da empresa, e permite que usuarios remotos se conectem de forma segura, via
internet ou redes privadas, a intranet principal da empresa. Sua caracteristica é usar software de aces-
so remoto para autenticar e criptografar dados (embaralhar os dados, de forma que nao possam ser
reconhecidos por usudrios ndo autorizados) que trafegam entre o usudrio remoto e a intranet interna.
A extranet oferece acesso limitado as intranets das empresas participantes, bem como a indispensa-
vel intercomunicacao, utilizando as mesmas tecnologias da internet. As extranets viabilizam aplicacdes
inovadoras de comércio eletrénico, com menor custo de comunicacao.

Exemplo pratico de uso da extranet

O IESDE disponibiliza o seu portal corporativo para acesso de alunos, professores, diretores, forne-
cedores e outros pelo endereco <www.iesde.com.br>. Os professores do IESDE tém uma senha especial
para acessar o banco de dados e alimentar dados sobre notas dos alunos e contetido de disciplinas.
Os alunos tém uma senha especial para consultar notas, conteudo de disciplinas, histérico escolar, en-
tre outros. Nesses dois casos ilustrados, tanto os professores quanto os alunos tém autorizacdo para
acessar as informacgdes corporativas do IESDE através da sua extranet.

As informacdes acessadas via intranet e extranet sdo mantidas em relativa seguranca pelo sis-
tema de firewall, sendo o firewall o dispositivo de seguranca, um limitador de entrada (s6 acessam o
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sistema os usudrios autorizados) entre a rede interna da empresa (intranet) e as redes externas (com a
internet). Assim, usudrios internos tém condi¢des de percorrer livremente a internet.

EDI

As redes de intercambio eletrénico de dados (EDI - do inglés electronic data interchange) sao
essenciais para conectar os participantes de transacdes de comércio eletronico. O EDI envolve a troca
eletrénica de documentos comerciais padronizados, especialmente formatados (tais como pedidos
e faturas) transmitidos eletronicamente por redes de computadores entre parceiros comerciais.
O EDI é usado principalmente para a transferéncia eletrénica de transacdes repetitivas e contribui
para a padronizacdo de uma parcela da arquitetura da informacéo entre as partes envolvidas.

No passado, o EDI trafegava nas redes de valor agregado (VAN - rede de servicos de comuni-
cacdo a empresas comuns), redes remotas privadas utilizadas por empresas para proporcionar maior
capacidade de transmissao, seguranca e economia de custos aos servicos de rede. A VAN é, porém,
exclusiva para o intercambio de dados entre empresas e seus parceiros de negécio. Com a evolugdo
da internet, surgiu o EDI baseado na internet (EDI/internet), ambiente em que a troca de dados ocorre
permitindo uma reducao de custo da comunicacdo de EDI em mais de 50%. Essas transacdes de troca
de documentos podem ser realizadas através da extranet da empresa, eliminando as redes VAN que
conhecidamente tém um custo maior.

Com a evolucao dos padrbes da internet, surgiu um novo padrao para troca de dados nes-
se ambiente, a linguagem extensible markup language (XML - padrao de marcacao generalizada).
A XML é uma recomendacao da W3C, sendo definida como uma linguagem para definir, validar
e compartilhar formatos de documentos no ambiente da internet. Seu propdsito principal é a faci-
lidade de compartilhamento de informacdes nesse ambiente. Permite criar, administrar e ter acesso
a conteudo dinamico, personalizado e customizado na web. A XML é especialmente indicada para
aplicacoes de comércio eletronico.

Vamos ver um exemplo do uso do EDI.

A empresa Luanda, que fabrica equipamentos hospitalares, estabeleceu parcerias com diferentes
fornecedores, entre eles a empresa Salute. Ficou determinado que os pedidos da Luanda seriam enca-
minhados eletronicamente para a Salute. Dessa forma, os pedidos da Luanda, em vez de serem impres-
sos e enviados por correio (em caso de urgéncia, encaminhados via fax), serdo formatados de acordo
com normas estabelecidas entre as duas empresas e transmitidas eletronicamente, um EDI através da
internet. A Salute, por seu lado, ao receber os pedidos eletrénicos normalizados para a sua aplicacao
(seu sistema de processamento de pedidos), podera trata-las diretamente e confirmar imediatamente
as datas de entrega e as condicdes de pagamento, através de uma resposta eletronica adequada. Apéds
confirmados o pedido e a entrega, a Salute enviard a fatura eletrénica normalizada, que sera tratada
diretamente pela aplicacdo da Luanda. Quando os produtos chegarem na Luanda, esta ja estard com a
nota eletrénica aguardando a conferéncia e confirmagao do recebimento do pedido.
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Um outro conceito importante é o de portal corporativo, também conhecido como portal em-
presarial. Esses sistemas baseados na web sao desenvolvidos a partir de aplicacdes da intranet das em-
presas. Eles fornecem informagdes agregadas aos membros da empresa a partir de um Unico ponto de
acesso. Tém funcao de apoio, uma vez que eles suportam decisdes centradas nos objetivos principais
da empresa. Algumas empresas consideram um portal uma extensao da intranet (TURBAN; MCLEAN;
WETHERBE, 2004, p. 203). A figura abaixo mostra um exemplo de uma tela de um portal corporativo,
no qual séo disponibilizadas informacdes para apoio a geréncia, tal como indicadores de desempenho,
gréficos, relatérios etc.

Disponivel em: <www.oracle.com.br>.

Medidas de
desempenho

As empresas estdo se tornando empreendimentos interconectados. A internet e as redes similares
a ela - dentro da empresa (intranets), entre a empresa e seus parceiros comerciais (extranets) e outras
redes — tém se tornado a principal infraestrutura de tecnologia da informacao no apoio as operacdes de
muitas empresas.

Isso é particularmente evidente nas areas de sistemas de comércio eletrénico entre as empresas e
seus clientes e fornecedores, e de sistemas colaborativos entre equipes de trabalho das empresas.

Agora que vocé ja sabe a diferenca entre internet, intranet e extranet, observe a proxima figura;
provavelmente vocé vai encontrar alguma familiaridade com a sua empresa! Veja que uma empresa
poderia utilizar a internet para proporcionar aos clientes acesso a catalogos de produtos em multimidia
na rede mundial de computadores ou world wide web (WWW), utilizar extranets para que os clientes
possam acessar o banco de dados da empresa e fazer um pedido ou para que os fornecedores possam
verificar se um pagamento ja foi liberado. Os funcionarios também podem usar a intranet para verificar
se um cliente efetuou um pedido ou para consultar o cadastro de um cliente, por exemplo; também
podem acessar a internet para consultar sites das empresas concorrentes (O'BRIEN, 2001, p. 12).
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(O’BRIEN, 2001, p. 12. Adaptado.)
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Internet, intranet e extranet, um modelo.

Comércio eletronico

Genericamente podemos definir o comércio eletrénico (CE) como a realizacdo de transacoes
empresariais via redes de telecomunicacdes, especialmente a internet. O CE pode ocorrer entre
empresas e consumidores, entre empresas, entre empresas e seus funcionarios, entre governo e
outras partes. Uma denominacao mais ampla do CE é e-business, ndo restrita a comprar e vender,
mas abrangendo também servicos aos consumidores, colaboracdo com parceiros de negdcios e a
realizacdo de transacgdes eletronicas no ambito de uma empresa (O'BRIEN, 2001; TURBAN; MCLEAN;
WETHERBE, 2004).

O campo do comércio eletronico pode ser dividido em dois segmentos: mercados eletrénicos e
sistemas de informacdes interorganizacionais (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2004, p. 209):

:: Mercados-eletronicos: é uma rede de interagdes e relacionamentos em que se desenvol-
ve um intercambio de informacgdes, produtos, servicos e pagamentos. Pode-se dizer que
€ um site em rede, no qual os compradores, vendedores e outros parceiros encontram-se
eletronicamente para fazer negdcios. Veja exemplos nos enderecos <www.brasilshop.com.br>
e <www.arremate.com.br>.



120 |

Redes de internet, intranets, extranets e EDI

Sistema de informacao interorganizacional (e-business). compreende o fluxo de informa-
¢oes entre duas empresas. Tem como objetivo principal o processamento de transacdes e a
troca de informacdes, tais como a transmissao de pedidos e pagamentos. Contribuem para
diminuir custos, eliminam a ineficiéncia e o alto custo do processamento da documentagao
inerente ao processo, melhoram a qualidade do fluxo da informacao pela reducao ou elimina-
¢ao de erros, reduzem o tempo de ciclo para a execucdo de transacdes comerciais, simplificam
a coordenacdo e a colaboracao ao longo da cadeia de suprimentos.

Existem varios modelos de comércio eletronico. Os autores Turban, McLean e Wetherbe (2004,
p. 162) citam:

oo

oo
oo

Empresa a empresa (business to business — B2B): sdo transacdes em que tanto compradores
quanto vendedores sao empresas. Um exemplo na categoria seria uma companhia que usa uma
rede para solicitar aos seus fornecedores, receber pedidos e fazer pagamentos. Essa categoria de
comércio eletronico é responsavel por quase 85% do volume do comércio eletronico.

Empresa a consumidor (business to consumers - B2C): nesse caso, os vendedores sao em-
presas e os compradores sio individuos. E a categoria em que ocorre o varejo eletrénico. Essa
categoria tem tido um crescimento enorme com o advento da WWW. Existem shoppings ele-
trénicos por toda internet oferecendo de tudo, desde bolos e vinhos a computadores e car-
ros.

Consumidor a empresa (consumerto business - C2B): aqui os clientes anunciam a necessi-
dade especifica de um produto ou servico, e as empresas concorrem para fornecé-los. Um
exemplo sdo os sites que prestam servicos para fazer leildes virtuais para aquisicao de pro-
dutos para empresas.

Consumidor a consumidor (consumer to consumer - C2C): ocorre quando alguém vende
produtos ou servicos a outras pessoas.

Governo para cidadao (G2C): nesse caso, o governo fornece servicos aos seus cida-
ddos via tecnologia de comércio eletronico. Um exemplo é o site da receita federal:
<www.receita.fazenda.gov.br>.

Comércio movel (m-commerce): quando o comércio eletrébnico ocorre em um ambiente
sem fio - via telefone celular para acesso a internet.

Embora o comércio eletronico apresente uma série de vantagens, também apresenta um conjun-
to de limitagOes. A tabela 2.3 apresenta algumas vantagens do CE. Veja na tabela 2.4 (TURBAN; MCLEAN;
WETHERBE, 2004, p. 161. Adaptada.) as limitacdes do comércio eletronico.

Tabela 2.3 - Vantagens do comércio eletrénico

1. Permite aos usuarios realizar transacdes 24 horas por dia durante os 365 dias do ano, a partir
de qualquer lugar do planeta.

2. Permite interagir com outros usudarios em comunidades eletronicas.

3. O comércio eletronico oferece diferentes opcoes de escolha devido ao maior nimero
de fornecedores. O cliente estd a um clique de um novo fornecedor.

4. Permite que pessoas trabalhem em casa, reduzindo custos e proporcionando economia
de tempo.
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Tabela 2.3 - Vantagens do comércio eletronico

5. Permite as empresas entrar em novos mercados; por outro lado, os consumidores terdo mais
opgoes antes desconhecidas.

6. Facilita a disponibilizacao de servicos publicos, tais como guias de impostos, negativas etc.

7. O CE viabiliza novos modelos de negdcios, tais como leildes virtuais, Ensino a Distancia entre
outros.

8. O CE permite uma nova forma de fazer publicidade, atingindo grandes massas de consumidores
e a0 mesmo tempo permite a personalizagao.

9. O CE reduz em até 90% os custos de criacao, distribuicdao e armazenamento de informacdes
em relacdo a documentos baseados em papel.

10. Com CE, os servicos e o relacionamento com os clientes sdo facilitados pela comunicacdo inte-
rativa, pessoa a pessoa, a baixo custo.

11. O CE reduz os custos de telecomunicagdes, pois a internet é muito mais barata do que as redes VANSs.

Tabela 2.4 - As limita¢des do comércio eletronico

Limitacoes técnicas

1. Ainexisténcia de padrdes universalmente aceitos de qualidade, seguranca e confiabilidade.

2.
3.
4.

Largura de banda (capacidade) insuficiente nas telecomunicagdes.
Ferramentas de desenvolvimento de software ainda em evolucao.

A dificuldade de integrar a internet e o software de comércio eletrénico com alguns aplicativos
existentes (especialmente os sistemas existentes na empresa) e os bancos de dados.

o

O custo agregado dos servidores especiais da web em acréscimo aos dos servidores da rede.

6. Acesso a internet caro e/ou complicado para alguns.

Limitacoes nao técnicas

1. Muitos aspectos legais ainda nao resolvidos, como os relativos aos impostos.

2. Padrdes e regulamentos governamentais nacionais e internacionais que ainda nao foram cria-
dos para determinadas circunstancias.

3. Dificuldade de avaliar certos beneficios do comércio eletronico, tais como anuncios na web. Os
métodos para justificar o comércio eletrénico nao sao sedimentados.

4. Muitos compradores e vendedores estao esperando o comércio eletronico se estabilizar antes
de aderir a ele.

5. A resisténcia dos consumidores em passar de uma loja real para uma virtual. As pessoas ainda
nao confiam inteiramente em transagdes virtuais, sem rostos visiveis.

6. Aimpressao de que o comércio eletronico é caro e nao oferece garantias. Como resultado, mui-
tos nao querem sequer testa-lo.

7. Em muitas atividades do comércio eletronico, ainda inexiste a massa critica (nimero suficiente)
de vendedores e compradores, indispensavel para tornar rentavel uma operacao.
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Atividades

Selecione dois sites da internet que possuem tecnologia de comércio eletrénico e verifique como

1.
é o funcionamento deles. Anote os passos e verifique os pontos fortes e fracos de cada um.

Ampliando conhecimentos

Mais informacdes sobre a internet podem ser obtidas em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/W3C>.

Acesso em: 17 jun. 2005.
Verifique como essa tecnologia pode beneficiar os sites envolvendo comércio eletronico.
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