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RESUMO

RAMOS. ROBERTO BRUNORO. COMPONENTES DOS SISTEMAS DE INFORMAGAO
NAS EMPRESAS. Atualmente a informagédo tem um valor altamente estratégico, por
isso, pode conceder grande poder para quem a possui, seja pessoa ou empresa. Isto
porque ela estd presente em todas as atividades que envolvem pessoas, processos,
sistemas, recursos financeiros, tecnologias entre outros. Por isso, todos os anos, as
empresas inventem quantias consideraveis de suas receitas em Sistemas de Informacgéao
(81), visando, entre outros objetivos, adequarem-se as necessidades do mercado e
tornarem-se mais competitivas. Pequenas modificagbes na arquitetura de Si,
aparentemente simples num primeiro momento, podem acarretar em grandes
desembolsos, isto porque, um Sl ndo & composto apenas por computadores ou
softwares, mas por uma complexa estrutura, envolvendo pessoas, processos e
tecnologias. O objetivo deste trabalho é identificar e resumir, na forma de um modelo,
esta estrutura, possibilitando a identificagdo das interdependéncias existentes entre os
diferentes elementos que compde a estrutura de tecnologia da informagédo,
demonstrando, ainda, nogdes sobre a amplitude da gestdo operacional da tecnologia da
informagdo. Este estudo também trata da importancia da aplicacdo de um processo de
gestdo cientifica na area de tecnologia da informagdo das empresas, envolvendo
planejamento, organizagdo, dire¢do, controle e gestdo de pessoal, visando garantir o
dominio e 0 uso estratégico desta ferramenta. O foco deste trabalho estara mais para
gestdo da informatica e menos para gestdo da informacgéo.
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1. INTRODUGAO

1.1. APRESENTAGAO DO TEMA

Este trabalho tem como proposta o estudo dos elementos que compde os
sistemas de informagdo das empresas, incluindo a estrutura tecnoldgica, os

processos de gestdo e os processos de operacionalizagdo.

1.2. JUSTIFICATIVA

A informacdo nos dias de hoje tem um valor altamente significativo e pode
representar grande poder para quem a possui, seja pessoa, seja instituigdo. Ela
possui seu valor, pois esta presente em todas as atividades que envolvem pessoas,
processos, sistemas, recursos financeiros, tecnologias entre outros (Rezende e

Abreu, 2002).

A partir desta constatagéo, pode-se afirmar que o sucesso das organizagoes,
até mesmo sua sobrevivéncia, estdo relacionados com o grau de eficiéncia que seu
corpo diretivo usa suas informagdes, para aumentar a eficacia do negdcio e

estabelecer diferenciais competitivos.

A prospecgdo, o tratamento e a disponibilizagdo das informagbes nas
empresas sao realizadas por sistemas de informagdes. Os sistemas de informagéo
ndo sao compostos apenas por computadores ou softwares, mas por uma estrutura
complexa, envolvendo pessoas, processos, tecnologia, entre outros. Todos
componentes, trabalhando de forma coesa e integrada, definem a capacidade das
organizagdes de captar, tratar e utilizar as informagdes disponiveis em beneficio

proprio:
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Desta maneira, pode-se afirmar que o conhecimento em sistemas de
informagéo, assim como o seu dominio e aplicagdo estratégica, € pré-requisito para
a tomada de decisdo e gestdo das organizagbes, pois interfere no desempenho

organizacional.

Rezende e Abreu afirmam ainda que as empresas esperam que seus

gestores ndo somente usem sistemas, mas também:

« Saibam como usar a tecnologia da informagdo para projetar empresas

competitivas e eficientes;

- Participem no projeto da arquitetura de tecnologia da informacdo de sua

empresa;
« Administrem os recursos de informagéo da empresa;

« Administrem a procura e aquisicdo de uma variedade de tecnologias da

informagao;

« Entendam sobre padrdes de hardware e softwares de modo que garanta que os

mesmos possam operar em conjunto;
» Escolham entre opgdes de tecnologias de comunicagéo alternativas;
« Gerenciem e controle a influéncia dos sistemas nos empregados e no cliente;
» Aloguem recursos para projetos e/ou sistemas competidores;

»  Sugiram novos usos para os sistemas de informag&o.
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1.3. DEFINIGAO DO PROBLEMA

Parte-se da hipétese que um sistema de informagao (Sl) é uma estrutura
complexa, composta por diversas camadas interdependentes, coesas e integradas.
Mudangas em qualquer uma destas camadas podera afetar o desempenho da
estrutura como um todo, interferindo desta maneira, de forma positiva ou negativa,

na performance da organizagao.

Em seguida, pressupde-se que as abordagens tradicionais em relagédo aos Sl
s@o relativamente claras em relagdo aos componentes da estrutura de tecnologia da
informacao, porém, carecem de objetividade em representar toda essa estrutura, de
modo a permitir a visualizagdo da relagdo e do grau de dependéncia de cada um de

seus elementos.

Presume-se também que, devido ao fato de que a area de Sl requerer
investimentos consideraveis na sua implantagdo e manutengdo, o conhecimento de
todos os processos envolvidos na operacionalizagdo desta estrutura podera
colaborar no processo de tomada de decisdo em relagdo a modificagdes em Si,

podendo fornecer indicios dos impactos financeiros decorrentes deste tipo de ag&o.

Finalmente, supbe-se que, uma vez que os S| exigem investimentos
consideraveis e afetam pessoas, processos e produtividade, ha a necessidade de se
estabelecer um processo de gestdo cientifica neste sistema, envolvendo
planejamento, organizagao, diregdo, controle e gestéo de pessoal, visando garantir o

dominio e o uso estratégico desta ferramenta.
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1.4. ESCOPO DO TRABALHO

Este trabalho se concentrara no levantamento dos conceitos sobre sistemas
de informacao e das tecnologias que o compde. Serdo abordados também aspectos

relacionados aos processos de operacionalizagéo e gestdo da area de informatica.

O foco deste trabalho estara mais para gestdo da informatica e menos para
gestdo da informacéo. Ao final do trabalho, sera apresentado um modelo integrado
de visualizagdo da estrutura de tecnologia da informacdo, elaborado com

conhecimentos contidos ao longo do estudo.

O estudo dos sistemas de informag&o envolvera a definicdo dos seus
conceitos basicos, assim como a definicdo dos diferentes tipos de Sl e a importancia
da informacgdo e dos Sl nas organizagdes. Esta definicdo sera composta por uma
série de abordagens, obtidas através de pesquisa, de diversos estudos cientificos

em relagdo a este tema.

O estudo da tecnologia da informagdo envolvera a definigdo e detalhamento
de conceitos como hardware, software e telecomunicagdes, enfatizando, dentro de
cada tépico proposto, conhecimentos técnicos relacionados ao desempenho de
processamento dos S| dentro da organizagcdo. Nesta etapa do trabalho ser&o
utilizados, além de alguns estudos sobre o assunto, os conhecimentos do proprio

pesquisador.

O estudo sobre os processos de operacionalizagdo dos Sl envolvera a
definicdo das atividades envolvidas no ciclo de vida da estrutura de tecnologia da
informagao, abrangendo desde a instalagéo de uma tecnologia até os processos de
manutencdo da estrutura. Para construgdo dos conhecimentos apresentados neste

tépico sera realizada uma adaptagéo da norma ISO 12207, que originalmente trata
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dos processos de ciclo de vida do software, mas devido suas caracteristicas,

considerou-se adequado € interessante estendé-la a toda estrutura de Sl.

O estudo sobre os processos de gestdo de Sl envolvera a deﬁnigéob das
diretrizes para os processos de planejamento, organizagdo, dire¢do, controle e
gestdo de pessoal de tecnologia da informag&o. Neste tépico, sera apresentado, de
maneira sintética, as pesquisas de Albertin (2002) em relagdo a administragdo de

informatica.

Finalmente, a elaboragdo do modelo de visualizagdo da estrutura de
tecnologia da informagdo que apresentara, além dos elementos tecnoldgicos que
compde a estrutura de Sl, os processos relacionados a operacionalizagdo e gestédo
da area de informatica. Nesta etapa do trabalho, que estara sendo considerada
como uma pré-conclusdo, utilizar-se-a4 exclusivamente o conhecimento do proprio
autor deste trabalho, que através da reorganizagdo dos conceitos abordados ao

ilongo do processo de pesquisa, desenvolvera o modelo.

1.5. LIMITES DO ESTUDO

Cada tema abordado neste trabalho, no seu todo, possui um alcance e uma
profundidade, de acordo com a é&rea de conhecimento do qual ele faz parte.
Dependendo do assunto, existirdo setores da ciéncia criados exclusivamente para

viabilizagdo de seus estudos.

Isso significa que, por mais detalhada que seja a apresentagdo de cada

abordagem, estas ndo estardo plenamente completas. Acrescenta-se também o fato



17

de que a construgdo do conhecimento € um processo constante e ininterrupto em

nossa sociedade, e novas teorias sdo apresentadas a todo o momento.

Este trabalho nado visa realizar um estudo extremamente aprofundado e
detalhado de cada area do conhecimento abordada, e também, ndo visa criar novos
paradigmas, conceitos, teorias ou verdades absolutas. O foco estara na realizagéo
de uma explanagao dos temas abordados, a partir do ponto de vista do pesquisador,
visando reduzir as incertezas e questionamentos colocados na definigdo do

problema, aproveitando-se das teorias ja existentes.

A utilizagdo do ponto de vista do pesquisador podera inicialmente constituir
uma aparente limitagdo. Acredita-se, porém, que a metodologia cientifica ndo deva
ser fator limitador para constru¢cdo do conhecimento. O processo empirico
(envolvendo intuicdo, julgamento e percepgdo pessoal) € de grande utilidade na
criagdo de novos conhecimentos, pois estimula a criatividade e a geragdo de novos

pontos de vista.
Como peculiaridades especificas, destaca-se:

» As abordagens que tratam sobre a estrutura de tecnologia da informacgao, apesar
de serem relativamente claras, apresentam pontos divergentes quanto aos seus
componentes, por isso, selecionaram-se, de acordo com o ponto de vista do
pesquisador, os quatro tipos de componentes mais comuns para a maioria das

organizagdes, que s&o hardware, software, redes e servidores;

. Os estudos apresentados neste trabalho, quanto ao processo de gestéo da
estrutura de tecnologia da informacéo, ndo oferecerem modelos consolidados,
mas sim, diretrizes e conceitos relevantes que podem ser considerados neste

processo,
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- Para os estudos apresentados quanto aos processos de operacionalizagdo da
estrutura de tecnologia da informacgao, foi realizada uma adaptacdo da norma
ISO 12207, que trata exclusivamente de software. Sendo assim, neste tdpico, o

processo de geragdo de conhecimento conta com a interferéncia do pesquisador;

« A definigdo do modelo de visualizagao da estrutura de tecnologia da informagédo
€ considerada como uma pré-conclusdo, por isso conta com uma forte impresséo

pessoal do pesquisador.

1.6. OBJETIVO

1.6.1. Principal

O objetivo principal deste trabalho € identificar e resumir, na forma de um
modelo, a estrutura de sistemas de informagdo das empresas, envolvendo
tecnologiaé, processos de gestdo e processos de operacionalizagdo. Desta maneira,
espera-se responder (ou ao menos diminuir as incertezas quanto) as questdes

colocadas na definicdo do problema.

1.6.2. Paralelos
Com a conclusdo dos estudos, na forma de um modelo, espera-se também:
. Fornecer, para os executivos e tomadores de decisdo das empresas, uma nogao

de toda estrutura de TI, fornecendo, desta maneira, uma idéia da amplitude da

gestdo operacional da tecnologia da informagao;
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« Possibilitar a identificagdo das interdependéncias existentes entre os diferentes
elementos que compde a estrutura de tecnologia da informagdo, o que pode

fornecer nogdes sobre os impactos envolvidos em mudangas nesta estrutura.

1.7. ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

Serao apresentados inicialmente conceitos basicos relacionados com a area
de conhecimento estudada, necessarios para compreensdo das abordagens
propostas. Conceitos como ‘dado’, ‘informagdo’ e ‘sistema’ estdo entre os

conhecimentos abordados nesta etapa.

Em seguida serdo apresentados estudos que apontam a importéncia dos Sl
nas empresas, assim como a estrutura fisica, légica e processual da tecnologia da
informacao nas organizagdes, envolvendo ndo somente aspectos operacionais, mas

também, processos de gestao.

Finalmente, com base nos conhecimentos adquiridos ao longo do estudo,
sera apresentado um modelo de visualizagdo sistémica da TI, assim como as

conclusdes obtidas através do processo de pesquisa.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1. DADO

Seleme (2000) afirma que boa parte dos estudos estabelecem “dado” como
sindbnimo de “informag&o” mas, o dado por si s6 tem caracteristicas proprias, que

servem de base para uma classificacao inicial.

Segundo a abordagem de Setzer (1999) o termo “dado” denota uma
sequéncia ‘de simbolos quantificaveis e armazenaveis, que podem ser descritos
através de representacgdes formais. O conceito de “dado” ndo engloba o significado
que seus simbolos representam, tratando apenas dos elementos ou formas fisicas

que o compoe.

Dados consistem em fatos ndo trabalhados, que representam as coisas do
mundo real. Sdo simplesmente fatos ndo trabalhados, que tém pouco valor além de
sua existéncia (Stair e Reynolds, 1999). Chiavenato (1999) define “dado” como o

registro ou anotagéo de algum evento ou ocorréncia.

2.2. INFORMAQAO

Quando fatos sédo organizados ou ordenados, de forma significativa, eles se
tornam informag&o. Informagéo é uma colegdo de fatos organizados de modo que
adquirem um valor adicional além do valor dos proprios fatos (Stair e Reynolds,
1999). Chiavenato (1999) define informagéo como um conjunto de dados com um

determinado significado.

Setzer (1999) afirma que “informagédo” representa uma abstragéo informal dos

dados, ou seja, sua semantica. E uma associacdo mental dos simbolos com os



21

sentidos que eles representam. Uma informagéo pode ser representada através de

dados, de modo que esta somente fara sentido em ambito intelectual.

A informagé&o tem um valor altamente significativo e pode representar grande

poder para quem a possui, seja pessoa, seja instituigdo. Ela possui seu valor, pois

esta presente em todas as atividades que envolvem pessoas, processos, sistemas,

recursos financeiros, tecnologias etc. (Rezende e Abreu, 2000).

Stair e Reynolds (1999) definem um conjunto de caracteristicas que tornam

uma informagao valiosa e de qualidade:

Precisa: A informacéo valiosa é isenta de erro. Em alguns casos, a Informagéo
imprecisa é gerada devido a dados imprecisos, que sdo alimentados no processo

de transformagao;

Completa: A informagéo valiosa contém todos os fatos importantes. Um relatério

de investimento, que ndo inclua todos os custos importantes, ndo é completo.

Econdémica: A informagédo também deve ser relativamente econdmica para ser
viabilizada. E necessario equilibrar o valor da informag&o com o custo de produzi-

la.
Flexivel: A informacdo valiosa deve ser flexivel, para ser usada em variados
propositos.

Confiavel: A informagdo confiavel pode ser dependente de algum outro fator. A
confiabilidade da informagéo depende do método de coleta dos dados e da fonte

da informagéo;

Relevante: A informacao valiosa deve relevante e é essencial para os tomadores

de deciséo;
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- Simples: A informagé&o também deve ser simples, ndo excessivamente complexa,

para ndo sobrecarregar o conjunto de informagdes.
« Pontual: Informagéo pontual é aquela obtida quando necesséria.

« Verificavel: A informacéo deve ser verificavel, a prova de conferéncias para

assegurar de que esta correta.

« Acessivel: A informagao valiosa deve ser facilmente acessivel aos usuarios

autorizados.

» Segura: A informacgdo deve ser segura para possibilitar seu acesso apenas pelos

usuarios autorizados.

2.3. CONHECIMENTO

-

A transformacdo de dados em informacgdo é realizada por um conjunio de
tarefas, logicamente relacionadas, que exige conhecimento. O conhecimento
representa a percepgdo e a compreensao de um conjunto de informagdes e de como
estas informagdes podem ser Uteis para uma tarefa especifica (Stair e Reynolds,

1999).

Conhecimento é uma abstragdo interior, pessoal, de alguma coisa que foi
experimentada por alguém. Informagdo estd associada a semantica. Conhecimento
esta associado com pragmatica, isto é, relaciona-se com alguma coisa existente no

"mundo real" do qual temos uma experiéncia direta (Setzer, 1999).

Chiavenato (1999) define conhecimento como uma forma organizada de
informagBes consolidadas pela mente humana, ou por meio de mecanismos

cognitivos da inteligéncia, da memoria e da atengéo.



23

Conhecimento é o conjunto de conceitos e categorias usadas pelas pessoas
para criar, colecionar, armazenar e compartilhar a informagdo. O conhecimento pode
ser armazenado como um artefato de uma biblioteca, ou ainda, em um software de
computador, como um conjunto de instrugdes, que da a forma a uma sequéncia de

dados, que sem ele né&o teria sentido (Laudon e Laudon, 1999).
Seleme (2000) afirma ainda:

“(...) um sistema de conhecimento & um sistema que compreende
pessoas, processos, tecnologia e, fundamentalmente no caso de
conhecimento, contetido. A capacidade de uma organizagido para
existir e crescer depende do conhecimento e habilidades de seus
funcionarios e no conhecimento baseado no que estes coletivamente
desenvolvem e se desdobram. Esta base de conhecimento inclui
qualquer informagdo dificil ou facil, que contribui para o
desenvolvimento do trabalho na organizagdo e seu sucesso: idéias,
conhecimento, criatividade pessoal, capacidade para resolver
problemas, informagdo dos clientes, pericia técnica, e assim por
diante. A agilidade e impacto com que a base de conhecimento pode
ser alavancada depende da qualidade do sistema de conhecimento.”

2.4. SISTEMA

Segundo Wand (1996), um sistema é definido por um conjunto de elementos
que interagem entre si. Chiavenato (1999) define um sistema como um conjunto
integrado de partes, intima e dinamicamente relacionadas, que desenvolve uma

atividade ou fungéo e é destinado a um objetivo especifico.

Bio (1996), define sistema como “(..) um conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um

todo unitario e complexo”.

Um sistema é um conjunto de elementos ou componentes que interagem para
cumprir metas. Os elementos por si proprios e os relacionamentos entre eles

determinam como um sistema funciona (Stair e Reynolds, 1999).
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Stair e Reynolds (1999) apresentam diferentes classificagdes dos sistemas,
de acordo com suas caracteristicas de complexidade, abertura, estabilidade,

adaptabilidade e durabilidade.
Quanta a complexidade, um sistema podem ser:

» Simples: quando o sistema possui alguns componentes, sendo que a relagdo

entre os elementos é simples e direto;

« Complexo: quando um sistema possui elementos altamente relacionamentos e

interconectados.
Quanto a abertura, um sistema pode ser:

« Aberto: quando um sistema interage com seu meio. Chiavenato (1999)
acrescenta que os sistemas abertos apresentam intensas relagbes com o
ambiente, através de mdltiplas entradas e saidas, e por isso, sdo inteiramente
probabilisticos e totalmente flexiveis, pois ndo & possivel determinar todas e

saidas;

» Fechado: quando um sistema ndo interage com o seu ambiente. Chiavenato
(1999) acrescenta que num sistema fechado n&o ha intercambio entre o sistema
e seu ambiente, e que por isso, suas entradas e saidas s&o pequenas e

conhecidas, tornando este sistema programavel e de facil determinagéo.
Quanto a estabilidade, um sistema pode ser:

» Estavel: quando o sistema sofre poucas mudangas ao longo de sua
existéncia;
. Dinamico: quando o sistema sofre rapidas e constantes mudangas ao

longo do tempo.



25

Quanto a adaptabilidade, um sistema pode ser:

- Adaptavel: quando o sistema permite modificaces, em resposta a

mudangas no ambiente;

= N&o-adaptavel: quando o sistema nao permite modificagbes, em resposta

a mudangas no ambiente.
Quanto a durabilidade, um sistema pode ser:

» Permanente: quando o sistema existe por um periodo de tempo

relativamente longo;

« Temporario: quando o sistema existe por um periodo de tempo

relativamente curto.

Chiavenato (1999) acrescenta ainda duas caracteristicas, relativas a

constituicdo de um sistema:

« Fisico: um sistema fisico € composto por equipamentos, instalagdes,
objetos e outras coisas reais. Os sistemas fisicos podem ser descritos em

termos quantitativos de desempenho;

« Abstrato: um sistema abstrato € composto por conceitos, abstragoes,

hipéteses, e idéias, ou seja, constituidos de aspectos ndo-fisicos.

2.4.1. Ambiente e o sistema empresa

Ambiente é tudo aquilo que envolve externamente uma organizagdo. Em

outras palavras, ambiente ¢ tudo o que estd além das fronteiras ou limites da
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organizagéo. As organizagbes sdo sistemas abertos, interagindo dinamicamente

com seus ambientes (Chiavenato, 1999).

Os sistemas envolvem o conceito de que determinadas entradas séo
introduzidas no sistema e, processadas, geram certas saidas. A empresa funciona a
partir de recursos humanos, materiais e tecnolégicos coletados no ambiente, cujo
processamento resultam bens ou servicos a serem fornecidos ao mercado (Vico,

1999).

E do ambiente que as organizagdes retiram seus insumos e recursos, isto &,
as suas entradas que lhe propiciam talentos, energia, materiais e informagdo. E no
ambiente que as organizagdes colocam seus produtos e servigos, isto é, as suas
saidas, através da atividade organizacional. Neste sentido, as organizagbes
funcionam como sistemas, ou seja, como conjunto agregado de atividades que

agregam valor e criam riqgueza (Chiavenato, 1999).

Todo sistema faz parte de um sistema maior e € constituido de sistemas
menores. As organizagdes sdo vistas como sistemas constituidos de subsistemas,

que sdo seus departamentos, divisdes, equipes, etc (Chiavenato, 1999).

2.5. SISTEMA DE INFORMAGAO

Muitas vezes os dados, por si proprios ndo induzem ou representam alguma
informacdo. E necessario transforma-los e refina-los para que tomem algum sentido.
O papel dos sistemas de informagéo é transformar os dados, de modo que estes

passem a representar informagdes.
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Os sistemas de informagdo compreendem um conjunto de recursos humanos,
materiais, tecnolégicos e financeiros, que agregados de acordo com uma seqléncia
légica, promovem o processamento dos dados e a correspondente transformacéo

em informagdes (Gil, 1999).

Vaz (1999) salienta que o objetivo de um sistema de informagao é fazer com
que 0s funéionérios das empresas tenham a informagéo necessaria, para melhorar o
seu trabalho. Segundo este autor, os sistemas de informagdo visam aumentar o uso
das informagdes dentro da organizacao, favorecendo o trabalho cooperado entre os

departamentos em busca de melhorias para a empresa.

Laudon & Laudon (1999) apresentam sistema de informagdo como um
conjunto de elementos, inter-relacionados entre si, que coletam dados, processando-
os e distribuindo-os em forma de informagdes. Um sistema de informagdo é
constituido por organizagbes, pessoas e tecnologias, que sdo 0s procedimentos

pelos quais os dados sdo transformados e organizados para uso das pessoas.

Desta maneira, pode-se afirmar que o sistema de informagdo € um sub-
sistema dd sistema empresa. Pinheiro (2001, apud Keinert et al, 2002) afirma que
um sistema de informagdo possui um ciclo de trés atividades basicas: entrada,

processamento, saida.

A “entrada” envolve a prospecgdo das fontes de dados de dentro de uma
organizacdo ou do seu ambiente externo (Pinheiro, 2001, apud Keinert ef al, 2002).
Em sistemas de informagdo, entrada é a atividade de reunido e coleta de dados
brutos. A entrada pode tér varios formatos e pode ser um processo manual ou
automatizado. Independente do método, a entrada precisa ser criteriosa para

alcancar a saida desejada (Stair e Reynolds, 1999).
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O “processamento” consiste na transformagdo das entradas em elementos
mais uteis e apropriados. O processamento envolve calculos, andlises,
comparacdes, simulacdes e ou outras agdes, assim como o armazenamento dos
dados para uso futuro (Pinheiro, 2001, apud Keinert et al, 2002). Em sistemas de
informagao, o processamento envolve a conversdo e a transformagédo de dados em
saidas Uteis. O processamento pode incluir a realizagao de calculos, comparagdes e
tomadas de agbes alternativas e, ainda, o armazenamento dos dados para uso
futuro. O processamento pode ser feito manualmente ou com a assisténcia de

computadores.

A "saida” é a disponibilizagdo dos dados processados as pessoas ou outras
atividades que a utilizaréo. Os sistemas de informacgéo reportam suas saidas sob
varias formas, como documentos, relatérios ou dados de transagdes (Pinheiro, 2001,
apud Keinert et al, 2002). Em sistemas de informag&o, a saida envolve a produgéo
de informagéo util, geralmente em forma de documentos ou relatérios. Em alguns
casos, a saida de um sistema corresponde a entrada para outro. Freqlentemente, a
saida de um sistema pode ser usada como entrada para controlar outros sistemas
ou dispositivos A saida pode ser produzida numa variedade de formatos (Stair e

Reynolds, 1999).

Muitas vezes, a saida de um sistema pode se transformar em entrada, num
outro ciclo do mesmo sistema, ocorrendo assim uma realimentacéo ou feedback. O
objetivo de uma retroalimentagdo é colaborar no refinamento dos dados de entrada,
assim como identificar anormalidades que determinem que um processamento seja
modificado (Pinheiro, 2001, apud Keinert et al, 2002). Em sistemas de informagao, o

feedback € a saida utilizada para promover as mudangas na entrada ou nas
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atividades de processamento. O feedback também é importante para a geréncia e

para os tomadores de decis3o.

A figura 1 apresenta uma representagdo grafica de um sistema de

informagdes.

FIGURA 1 — REPRESENTAGAO GRAFICA DO SISTEMA DE INFORMAGAO

SISTEMA DE INFORMAGAO

ENTRADAS SAIDAS

(DADOS) E> PROCESSAMENTO E> (INFORMAGOES)

RETROALIMENTAGAO

FONTE: STAIR E REYNOLDS (1999)

Seleme (2000) afirma que os sistemas de informagdes podem ser formais e
informais: formais sdo aqueles colocados num formato do qual possa ser
disponibiliz‘ado, independentemente do fornecedor da informacéo. Ja nos sistemas
de informacdes informais ndo existe acordo sobre que informagéo existe, como e o

gue sera armazenado ou processado.
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2.6. SISTEMA DE INFORMAGAQO EMPRESARIAL

Trabalhadores de todos os niveis, de todos os tipos de empresas e de todas
as industrias estdo usando os sistemas de informag&o para melhorar sua prépria

eficacia (Stair e Reynolds, 1999).

Os sistemas de informagdo tém como principal objetivo atender as
necessidades de obtencdo, armazenamento, tratamento, comunicagdo e
disponibilizagdo de informag¢do da organizagdo, em seus varios niveis hierarquicos,

areas funcionais e integragéo, tanto interna como externa (Albertin, 2002).

Em termos corporativos, os tipos mais comuns de sistemas de informagao
empresariais sdo: de processamento de transagodes, de informagbes gerenciais, de
suporte a decis@o e de inteligéncia artificial. Juntos, esses sistemas apdiam os
empregados das organizagdes na realizagédo de tarefas rotineiras e especiais (Stair e

Reynolds, 1999).

FIGURA 2 — DISTRIBUIGAO DOS TIPOS DE SI NA EMPRESA

FE Sistemas de
Estra- Suporte/Apoio
tégico a Deciséo
' Sistemas de
Do Informagdes
Tafuco/G'erenc_‘naI Gerenciais
! b Sistemas de
; Operacional Informagdes
! : | Transacionais
o -n
5 c 2 3
g < = 3
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FONTE: ADAPTACAO DE REZENDE E ABREU (2003)
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A figura 2 apresenta os principais tipos de sistema de informagdo. Cada um
destes sistemas destina-se a diferentes atividades e perfis de usuario, dentro da

organizacgao.

No exemplo apresentado na figura, os diversos tipos de sistema de
informacgéo sdo distribuidos nos diferentes niveis hierarquicos da organizagéo, para

os departamentos de produgao, vendas, recursos humanos (RH) e finangas.

2.6.1. Sistemas de Informagdes Transacionais

De acordo com Albertin (2002) os Sistemas de Informagbes Transacionais
(SIT) séo sistemas utilizados para dar suporte as operagdes do dia-a-dia e gerar a

base transacional sobre a qual sdo construidos os demais sistemas.

Stair e Reynolds (1999) adotam o termo “sistema de processamento de
transagbes”, que consiste numa colegcdo organizada de pessoas, procedimentos,
softwares, bancos de dados e dispositivos com a finalidade de registrar as

transagdes empresariais realizadas.

Um SIT tem como principais caracteristicas ser totalmente estruturado,
processar um numero muito grande de dados, ter impacto fundamentalmente
operacional, permitir uma documentagdo rigida e detalhada e ser voltado

basicamente para o passado (Albertin, 2002).

Os sistemas de processamento de transagbes representam a aplicagéo dos

conceitos de informacdo e tecnologia para as transacdes rotineiras, repetitivas e,
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geralmente, transagbes empresariais comuns, mas criticas para as fungdes diarias

das empresas (Stair e Reynolds, 1999).

Os beneficios gerados pelos sistema de processamento de transagdes séo
tangiveis e podem ser usados para justificar seus custos em equipamento de
computagéo, programas de computador, pessoas e suprimentos especializados.
Eles dao velocidade ao processamento das atividades empresariais e reduzem os

custos de escritério (Stair e Reynolds, 1999).

Os SIT sao considerados de facil desenvolvimento, por basear-se em
processos operacionais estruturados, estaveis e repetitivos, facilmente identificaveis

(Albertin, 2002).

2.6.2. Sistemas de Informagdes Gerenciais

Ja os sistemas de Informacgdes Gerenciais (SIG) sdo sistemas que facilitam o
gerenciamento, por produzir informagdes sumarizadas e estruturadas, numa base

regular e recorrente. (Albertin, 2002).

Stair e Reynolds (1999) afirmam que um sistema de informag&o gerencial
(SIG) abrange uma colegdo organizada de pessoas, procedimentos, softwares,
banco de dados e dispositivos que fornecem informac&o rotineira aos gerentes e aos

tomadores de decisdo.

O foco de um SIG é, principalmente, a eficiéncia operacional. Os sistemas de
informag&o gerenciais basicamente fornecem relatérios padronizados com base nos
dados e nas informagdes do sistema de processamento de transagbes (Stair e

Reynolds, 1999).
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Um SIG é caracterizado por sua estruturagéo e por também processar um
grande volume de dados, ter impacto no controle operacional, permitir

documentag&o detalhada e ser voltado para o passado e presente (Albertin, 2002).

2.6.3. Sistemas de Apoio a Decisdo

Os sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) sdo facilitadores baseados em
computaddr para dar suporte ao processo de tomada de decisdo. Um SAD, também
denominado de decision support system (DSS), destina-se a decisdes semi ou n&o
estruturadas, com multiplos critérios, incluindo andlise estatistica, projecoes,

simulagbes e avaliagdo de alternativas (Albertin, 2002).

Stair e Reynolds (1999) definem que um sistema de suporte a decisdo (SSD)
€ uma cole¢ao organizada de pessoas, procedimentos, software, bancos de dados e
dispositivos usados para dar suporte a um problema especifico na tomada de

deciséo.

O foco de um SSD incide sobre a eficacia da tomada de decisdo. Um SSD da
suporte e assisténcia a todos os aspectos de um problema especifico de tomada de
decisdo. Um SSD vai além de um sistema de informacgdo gerencial tradicional, pois
pode fornecer assisténcia imediata na solugdo de problemas complexos néo
suportados por um SIG tradicional. Alguns desses problemas s&o Unicos e nem

sempre muito claros (Stair e Reynolds, 1999).

Um SSD podera sugerir alternativas e dar suporte a tomada de decisao final.

Os sistemas de suporte a decisdo sdo usados onde o problema €& complexo e a
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informacgéo necessaria para a melhor deciséo ¢ dificil de se obter e de se usar. Um

SSD também envolve o julgamento gerencial (Stair e Reynolds, 1999).

Além disso, os gerentes frequentemente desempenham um papel ativo no
desenvolvimento e na implementagdo do SSD, que opera em uma perspectiva
gerencial e reconhece que os diferentes estilos gerenciais e tipos de decisbes
exigem sistemas diferentes. Por exemplo, dois gerentes de produgdo na mesma
situagdo tentando resolver o mesmo problema poderiam exigir diferentes
informagdes e suportes. A énfase geral é dar suporte em vez de substituir a tomada

de decisdo gerencial (Stair e Reynolds, 1999).

Os elementos essenciais de um SSD incluem varios modelos usados para dar
suporte ao tomador de decisdo ou ao usuario (base do modelo), uma colegdo de
fatos e de informagdes para dar assisténcia na tomada de decisdo (banco de
dados), e sistemas e procedimentos (interface com o usuario) que ajudam os
tomadores de decisdo e outros usuarios a interagir com o SSD (Stair e Reynolds,

1999).

Um SAD é considerado de dificil desenvolvimento por exigir a identificagdo e
a explicitagdo do processo de tomada de deciso, incluindo o modelo de deciséo e
os métodos de tratamento de informagdo, que muitas vezes nado é estruturado e

consciente (Albertin, 2002).

2.6.4. Sistemas Especialistas

Albertin (2002) define que os Sistemas Especialistas (SE) s&o sistemas que

simulam o processo de raciocinio humano, utilizando-se de técnicas computacionais
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para solucionar problemas em alguma area especifica, referente a area de dominio
de um especialista. Os SEs caracterizam-se pela tomada de decisdo de forma

automatica e independente.

Os sistemas especialistas conferem ao computador a capacidade de sugerir e
agir como um especialista num campo em particular. O valor uUnico dos sistemas
especialistas reside no fato de eles permitirem que as organizagdes absorvam e

usem o conhecimento dos peritos e especialistas (Stair e Reynolds, 1999).

Desta forma, anos de experiéncia e habilidades especificas ndo sao
totalmente perdidos quando um especialista humano morre, se aposenta ou muda
de emprego. Os sistemas especialistas podem ser aplicados a quase todo campo ou
disciplina. Tém sido usados para monitorar sistemas complexos como reatores
nucleares, executar diagndsticos médicos, localizar possiveis reparos de problemas,
projetar e configurar componentes de sistema de informacao, executar avaliagéo de
crédito e desenvolver planos de marketing para um novo produto ou novas

estratégias de investimento (Stair e Reynolds, 1999).

Um SE é considerado de dificil desenvolvimento por exigir a identificagcéo e
estruturagdo das regras de decisdo do tomador de decisdo especialista (Albertin,

2002).

2.7. IMPORTANCIA DOS SISTEMAS DE INFORMAGAO PARA AS EMPRESAS

Os sistemas de informacg&o exercem um papel fundamental nas empresas,

causando impactos na estrutura organizacional, influenciando na cultura, nas
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filosofias, nas politicas, nos processos e nos modelos de gestdo (Rezende e Abreu,

2003).

Oliveira (1996, apud Prates, 2002) destaca o diferente impacto da tecnologia
da informacédo sobre a produtividade em relagéo a outras formas de tecnologia, pois
afeta tarefas de produgdo e coordenagdo, bem como expande a memoria

organizacional.

Goncalves (1993) salienta que as recentes inovagcdes em tecnologia da
informacgéo trouxeram mudangas profundas nas organizagdes, pois foram capazes
de alterar a forma de gerir a empresa e até mesmo o local de realizagdo das

atividades.

Durante determinado tempo, a tecnologia da informagédo foi considerada
apenas como um item de apoio as empresas, e que ndo trazia retornos para o
negécio. Esse contexto sé foi modificado quando os sistemas de informagdes
deixaram de ser exclusivamente um meio de automatizar processos, mas passaram

a contribuir no enriquecimento da organizagdo como um todo (Pimenta et al, 2003).

Laudon e Laudon (1999), historicamente, descrevem as mudangas

proporcionadas pela tecnologia da informag&o nas empresas:

. Anos 50: mudancas técnicas que afetavam poucas pessoas, restringindo-se a

automatizacdo de um procedimento, transferindo-o para o computador;

. Anos 60-70: mudangas gerenciais e comportamentais, influenciando diretamente

as pessoas;
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Anos 80-90: mudanga na esséncia das organizagbes, onde a tecnologia da
informagdo passou a envolver atividades relacionadas a produtos, mercados,

fornecedores e clientes, afetando toda a estrutura das empresas;

Atualmente, a tecnologia da informagéo afeta diretamente o planejamento das
organizagbes, e em muitos casos como e quais produtos serdo comercializados.
Ainda segundo Laudon e Laudon, os sistemas de informagédo podem ajudar as
empresas a alcangar mercados distantes, oferecer novos produtos e servigos,
redesenhar processos e fluxos de trabalho e até mudar a maneira com que os

negocios sdo conduzidos.

Yong (1992) salienta que tecnologia da informag&o tem sido considerada, nos

paises de primeiro mundo, como um dos principais fatores responsaveis pelo

sucesso das empresas, contribuindo na sobrevivéncia e no aumento da

competitividade.

Entre os beneficios causados pela Tl nas organizagdes, Tait (2000) destaca:

A tecnologia da informagdo estd provocando profundas mudangas na
organizagdo do processo de trabalho, com a automagdo dos processos a
disponibilizagdo do conhecimento, a coordenagédo a distancia e novas formas de

gestao;

A tecnologia da informagao viabiliza a integra¢é@o entre as diversas unidades de
negocios em nivel organizacional e além de suas fronteiras, permitindo a
integracdo entre organizagbes que se situam em @areas dispersas

geograficamente (clientes e fornecedores);
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« A tecnologia da informacédo estd alterando a natureza competitiva de muitas
industrias, que se valem de recursos como aliangas estratégicas e acordos

cooperativos;

= A tecnologia da informag&o disponibiliza novas oportunidades estratégicas para
as organizagdes, provocando uma avaliagdo e redefinicdo da missdo, metas,

estratégias e operagdes.

Destaca-se aqui, os diferentes papeis que a informagédo exercem sobre as

organizagdes como:

« Recurso estratégico;

» Base do processo decisorio;
- Fontede competitividade;

- Ferramenta de flexibilidade;
» Fator de dinamismo;

= Base da eficacia,

2.7.1. Informagado como recurso estratégico

O propésito da informagao é habilitar a empresa ao alcance de seus objetivos,
pelo uso eficiente dos recursos disponiveis, como pessoas, materiais, equipamentos,
tecnologia, capital, além da propria informagéo. As empresas necessitam cada vez
mais de informagdo, devido a concorréncia global, tanto do mercado, quanto a

respeito das intengdes dos consumidores e dos concorrentes. A informagéo tambéem
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propicia a empresa um auto-conhecimento, facilitando o processo de planejamento,

organizagéo, gestéo e controle dos processos (Rezende e Abreu, 2003).

Os sistemas de informagdo interorganizacionais e intraorganizacionais séo
relevantes na viabilizagdo das estratégias de negdcios. Para a propria empresa a
sua implantagdo € condigdo de sobrevivéncia num mercado de grande competicdo

(Tait, 2000)

2.7.2. Informag&o como base do processo decisoério

O processo de decisdo consiste na escolha entre varias alternativas,
obedecendo a critérios pré-determinados, envolvendo um ciclo de controle, deciséo
€ execucgdo, em que a existéncia de informagdes adequadas é fundamental a cada
uma destas. O fato dos decisores poderem contar com informagdes oportunas e
adequadas € de grande relevancia para a tomada de decisdo. Pode-se considerar
que o valor da informacé&o sera definido pelo seu impacto nas decisdes, o qual esta
também relacionado ao tempo de uso e a utilidade da informagédo (Rezende e Abreu,

2003).

O uso da TI habilita as empresas a processarem informagbes relevantes de
forma mais efetiva, deste modo, methorando a qualidade e rapidez do processo de
tomada de decisdo, tornando os sistemas de informagbes gerenciais mais

adequados as suas necessidades (Tait, 2000).

O valor da informagédo esta diretamente ligado ao modo com que esta auxilia

os tomadores de decisdo a alcangar as metas de sua organizagdo. Por exemplo, o
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valor da informacéo pode ser medido no tempo exigido para tomar uma deciséo ou

no aumento dos lucros da empresa (Stair e Reynolds, 1999).

2.7.3. Informagéo como fonte de competitividade

A tecnologia estd sendo utilizada ndo somente para facilitar a vida dos
usuarios, mas para obter vantagem competitiva envolvendo clientes, fornecedores e

comunidade em geral (Tait, 2000).

Atuando na definicdo da estratégia sobre o ambiente competitivo e sobre a
empresa, a informagéo ajuda aos executivos na identificagdo das ameagas e
oportunidades, criando cenarios para respostas competitiva mais eficazes. A
informagédo atua também como recurso fundamental na definicdo das estratégias
alternativas. Ja na execucéo da estratégia, a informagao propicia alternativas para a
elaboracdo de processos que criam produtos e servicos. A informacédo representa
uma das ferramentas mais importantes a serem utilizadas pelos executivos, para
criar diferenciais competitivos nos produtos e servicos. Em muitos casos, a

informacao sera o proprio produto (Rezende e Abreu, 2003).

2.7.4. Informag&o como ferramenta de flexibilidade

A informag&o torna a empresa mais flexivel & medida que a melhora na
coordenacdo, comunicagdo e colaboragdo entre as pessoas levam a captura do
conhecimento, para o beneficio da empresa. Isso pode ocorrer de duas maneiras. A

primeira é pela transferéncia do conhecimento especializado para os que lucram por

meio deste conhecimento. A segunda pelo desenvolvimento de métodos de coleta e
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retencdo do conhecimento tacito, daquilo que os especialistas aprendem por meio

de suas experiéncias (Rezende e Abreu, 2003).

2.7.5. Informag&o como fator de dinamismo

O que movimenta a organizagado e o que Ihe da dinamismo s&o seus sistemas
de informacédo, ou seja, o conjunto de informagdes produzidas por seus sistemas,
possibilitando o planejamento, a coordenagdo e o controle de suas atividades. Uma
empresa € mais dindmica, agressiva e atuante do que as outras quando possui
melhores sistemas de comunicagdo. Estruturada de maneira adequada, a
informagado torna a empresa mais dindmica. Uma empresa sera mais dindmica a
medida que as informagdes que os executivos dispdem para a tomada de deciséo

forem melhores e mais adequadas (Rezende e Abreu, 2003).

2.7.6. Informacdo como base da eficacia

Para que uma empresa adote estratégias eficazes, é necessario que estas
sejam apoiadas em informagdo, que passa a ser o principal insumo de qualquer
organizagdo. Ao considerar a informag&o como insumo principal para a tomada de
decisdo, torna-se necessario se preocupar com a sua qualidade. Para decisbes
eficazes, sdo necessarios cuidados com a integridade, a preciséo, a atualidade, a

interpretabilidade e o valor da informag&o (Rezende e Abreu, 2003).
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3. TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

3.1.1. Tecnologia

Tecnologia, de acordo o dicionario on-line Houaiss, representa “...uma teoria
geral e/ou estudo sistematico sobre técnicas, processcs, métodos, meios e
instrumentos de um ou mais oficios ou dominios da atividade humana (p.ex.,

industria, ciéncia etc.)”.

3.1.2. Tecnologia da informagéo

Considerando o volume de dados que as pessoas e as organizagbes estdo
expostos, pode-se afirmar que seu processamento, através dos sistemas de
informagdo, visando a construgdo de informagdes capazes de induzir agdes e
decisbes, seria impraticavel num volume aceitavel e produtivo, sem uma tecnologia

eficaz.

Sendo assim, é possivel afirmar que “tecnologia da informagéo”, consiste num
conjunto de técnicas destinadas a viabilizagdo do processamento de dados nos

sistemas de informacgéo.

Padoveze (2002) estabelece que tecnologia da informagéo € o conjunto de
tecnologias a disposicdo das empresas, para efetivar seu subsistema de

informacgdes.

Albertin (2002), define tecnologia da informagdo como a ciéncia que objetiva
viabilizar, garantir, e suportar o tratamento e a comunicacédo das informagodes, dentro

de uma organizagao.
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Conclui-se, desta maneira, que tecnologia da Informacgéo é todo e qualquer
dispositivo com capacidade de tratamento de dados ou informagdes, tanto de
maneira sist€mica como esporadica, quer esteja aplicada no produto, quer no

processo.

3.2. COMPONENTES DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

A estrutura de tecnologia da informagéo consiste no conjunto de componentes
necessarios para viabilizar o tratamento das informagdes na empresas, englobando
hardware, software, redes, telecomunicagdes e outros meios disponiveis (Hattori,

1992, apud Tait, 2000).

Cruz (1998, apud Seleme, 2000) define que a tecnologia da informagéo
consiste num conjunto de dispositivos individuais, como hardwares, softwares,

telecomunicagdes ou qualquer outra tecnologia que trate ou contenha informacgéao.

Stair e Reynolds (1999), ndo adotam o termo tecnologia da informagdo, mas
Sistemas de Informagdo Computadorizados (SIC). De acordo com estes autores, um
SIC é composto de hardware, software, bancos de dados, telecomunicages,
pessoas e procedimentos que sdo configurados para coletar, manipular, armazenar

e processar os dados em informagéo.

Neste estudo, considerar-se-a os seguintes elementos como componentes da

estrutura de tecnologia da informagéo das empresas:

Hardware, que consiste em todos os dispositivos eletronicos digitais que

constituem os computadores, ou no conceito de Stair e Reynolds, o hardware
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consiste no equipamento de computador usado para executar as atividades de

entrada, de processamento e de saida;

- O software, que consiste no conjunto de instrugdes repassadas ao hardware,
para que o processamento de dados seja operacionalizado. Software é o
programa para computador que possibilita a operagdo do equipamento (Stair e

Reynolds, 1999);

- Os sistemas de telecomunicagdes ou redes, que consistem em toda a tecnologia
destinada ao provimento de interfaces de comunicagé@o entre os computadores.
Séo as transmissodes eletronicas de sinais para comunicagdes que proporcionam
a ligagdo dos sistemas de computadores a redes eficazes. As redes sdo usadas
para conectar os computadores e seus equipamentos a um prédio, a um pais ou
ao mundo todo e, assim, possibilitar as comunicagdes eletrOnicas (Stair e

Reynolds, 1999).

» Os servidores, que consistem em computadores mais robustos, constituidos de
hardware e softwares especificos, ou nas palavras de Hayden (1999) um servidor

é um computador potente que compartilha recursos com outros computadores.

3.2.1. Hardware

Os computadores séo dispositivos fisicos, posicionados por mecanismos de
processamento que utilizam tecnologia digital, destinados ao processamento,

armazenamento e fornecimento de dados e informagdes (Rezende e Abreu, 2000).

O dicionario on-line Houaiss descreve “computador’ como uma *(...) maquina

destinada ao processamento de dados; dispositivo capaz de obedecer a instrugbes
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que visam produzir certas transformagbes nos dados, com o objetivo de alcangar um
fim determinado”. Neste estudo, adota-se as terminologias “computador’, “estagéo

de trabalho“ como sindénimos.

Os computadores sdo constituidos de componentes eletrénicos, que
determinam sua capacidade de processamento, armazenamento e fornecimento de
dados. Rezende e Abreu definem os componentes de um computador, que

determinam sua capacidade:

+ Unidade central de processamento ou CPU (Central Processing Unit);
A memoria de acesso aleatorio ou RAM (Random Access Memory);
O disco rigido ou HD (Hard-Disk).

A CPU ¢ o principal componente de um computador, ou como alguns autores
colocam, o seu cérebro, e € responsavel pelo processamento de dados do
equipamento. Uma CPU, ou processador, como também € conhecido, consiste
basicamente num dispositivo que realiza calculos matematicos, através de ciclos.
Isto significa que, no processador, um calculo pode ser conhecido através de varios
ciclos ou hertz. A capacidade de uma CPU é medida pela quantidade de ciclos que
ele é capaz de realizar por segundo. Quanto mais ciclos um computador pode
realizar por segundo maior sera sua capacidade. Os ciclos de uma CPU séo
medidos através de escalas numéricas quantitativas. As escalas utilizadas para

medir a capacidade de uma CPU s&o:
= Hert. A unidade basica, um hert equivale a um ciclo;

Kilohert. Um kilohert consiste em 1.024 ciclos. Isto significa que uma CPU de 100

kilohertz é capaz de realizar 102.400 ciclos por segundo;
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Megahert. Um megahert consiste em 1.024 hertz. Isso significa que uma CPU de

100 megahertz é capaz de realizar 104.857.600 ciclos por segundo;

Gigahert. Um gigahert equivale 1.024 megahertz. As CPUs atuais estdo nessa

escala de capacidade.

A RAM é o dispositivo responsavel pelo armazenamento temporario das
instrugdes ‘de processamento, que serdo requisitadas pela CPU durante sua tarefa.
A RAM consiste num espag¢o de armazenamento temporario, uma vez que, assim
que o processamento é concluido, os dados contidos nesta memoéria serdo

excluidos.

O HD é o equipamento responsavel pelo armazenamento de todos os dados,
tanto os ja processados quanto os a processar, assim como as instru¢des de

processamento.

Tanto a capacidade do HD quanto da memdéria RAM sdo medidas pela
quantidade de bytes que eles sdo capazes de armazenar. Um byte equivale a um
caractere, que pode ser uma letra, um nimero ou um simbolo. Assim como na CPU,

essas medidas sdo agrupadas em escalas numéricas quantitativas.
Séo elas:
Byte. A unidade basica, um byte equivale a um caracter;
Kilobyte. Um kilobyte consiste em 1.024 bytes.
Megabyte. Um megabyte consiste em 1.024 kilobytes.
Gigabyte. Um gigabyte equivale 1.024 megabytes.

Terabyte. Um terabyte equivale 1.024 gigabytes.
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A figura 3 apresenta de maneira simplificada todo o fluxo de processamento

de dados num computador.

FIGURA 3 — FLUXO DE PROCESSAMENTO DE DADOS NUM COMPUTADOR
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O processo apresentado na figura inicia-se com a entrada dos dados a serem

processados e das instrugdes de processamento. Apds esta etapa, estes dados e

instrucbes serdo armazenados no disco rigido. Em seguida, as instrugdes de

processamento serdo copiadas uma Unica vez na RAM e os dados a serem

processados, por sua vez, serdo encaminhados para a CPU. O processador
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consultard a RAM, buscando instrugbes do que fazer com dados recebidos.
Concluido o processamento, a memoria RAM ¢é liberada, e os dados processados

sdo exibidos ou rearmazenados no disco rigido.

A capacidade da RAM existente num computador afetara diretamente o seu
desempenho de processamento. Caso ndo exista espago suficiente na RAM para
armazenar todas as instrugdes, o processador buscara estas instrugdes diretamente
no disco rigido, deixando o processo mais lento. Isso ocorre devido a
particularidades tecnoldgicas, pois a velocidade de transferéncia de dados entre a
memoria RAM e o processador € muito superior a velocidade de transferéncia entre

o HD e o processador.

A capacidade do HD determinara a quantidade de dados que um computador
€ capaz de armazenar. A quantidade de rotagdes por minuto (ou RPM) que um HD é

capaz de realizar determinara sua velocidade de transferéncia de dados.

Além da CPU, da RAM e do HD, outros dispositivos eletronicos séo

necessarios para o funcionamento de um computador. Séo eles:
» Os dispositivos de entradas de dados, como teclado e mouse;
» Os dispositivos de saida, como monitores de video e impressoras;

- Os dispositivos de armazenamento e cbpia de dados, como unidades de

disquete, e gravadores de CD e DVD;
- Os dispositivos de comunicagdo, como placas de rede e modem;

» A placa-mae, que é o dispositivo que interliga e controla a CPU, a RAM, o HD e

os dispositivos de entrada, saida, e armazenamento.
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» A fonte de alimentacdo, que prové o fornecimento de energia elétrica na

voltagem adequada ao funcionamento do computador.

» O gabinete, que protege os componentes eletronicos e da forma ao computador.

3.2.2. Software

Rezende e Abreu (2000) definem como software o conjunto de instrugdes que
s&o repassados aos computadores, para que estes realizem o processamento de

dados.

Neste estudo, para efeito de nivelamento de conceitos, adota-se os termos

“software”, “aplicativo”, “programa” e “sistema” como sinénimos.
De acordo com estes autores, os principais tipos de software sao:

« Os sistemas operacionais, responsaveis pelo funcionamento basico do
computador. Os sistemas operacionais interagem diretamente com o hardware,
gerenciando todos os recursos fisicos do computador. Um computador nao

funciona sem um sistema operacional;

» Softwares aplicativos, que sdo programas de computador das mais variadas
utilidades e funcionalidades, que operam sob o sistema operacional e necessitam

dele para seu funcionamento.

Em linhas gerais, os sistemas operacionais determinam quais recursos do
computador estdo disponiveis e podem ser utilizados, para que os softwares
aplicativos desempenhem suas tarefas. Em outras palavras, os sistemas

operacionais fazem a interface entre os softwares aplicativos e o hardware.
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Existem diversos tipos de softwares aplicativos, dos quais os autores

destacam:

- Softwares de automagdo de escritério e produtividade, como editores de texto,

planilhas de célculo e softwares de apresentacéo;
- Linguagens de programagéo, que séo softwares para criar outros softwares;

- Softwares utilitérios, que s&o aplicativos destinados a complementar a
funcionalidade de outros programas. Compactadores de arquivos, programas de

comunicagdo e programas antivirus sdo exemplos de softwares utilitarios;

Os softwares de automagdo destinados ao controle e gerenciamento de

indastrias, comércios e empresas prestadoras de servigos;

« Outros tipos de software, como editores de graficos, programas multimidia,

softwares de realidade virtual.

Os softwares interagem diretamente com o sistema operacional, que por sua
vez, interage com o hardware, e por isso, cada aplicativo possui requisitos de
configuragdo minima de hardware. Os requisitos de configuragdo de hardware dos

aplicativos séo:

» Velocidade minima exigida da CPU em hertz (ciclos). Por exemplo, um software
gue é desenvolvido para computadores com pelo menos 1 gigahertz de

velocidade;

» Quantidade minima de RAM. Como exemplo, cita-se uma aplicagdo que

necessita de pelo menos 128 megabytes de RAM disponiveis no computador;
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» Quantidade minima de espacgo livre no HD. Aqui, como exemplo, cita-se um
aplicativo que precise de pelo menos 500 megabytes de espago em disco

disponivel para que seja instalado.

No caso dos softwares aplicativos, outro requisito € acrescentado: A marca e
a versdo do sistema operacional. Como exemplo, cita-se um software editor de
textos qualquer, que necessite o sistema operacional marca Windows, versdo 2000,

para que funcione.

3.2.3. Redes

A comunicacédo eletrénica nas empresas, entre computadores e sistemas, é
operacionalizada por redes locais. Tanenbaum (2003) define rede local, ou LAN
(Local Area Network), como uma rede privada, utilizada para conexdo ente
computadores pessoais e estagbes de trabalho, em escritérios e instalagbes

industriais, objetivando compartilhamento de recursos e troca de informagdes.

A estrutura de uma rede local é determinada pelo tipo de topologia fisica de
rede existente na empresa. A topologia fisica definira quais equipamentos,
dispositivos eletrénicos e tipos de cabos serdo necessarios para o funcionamento da

rede.

A andlise da topologia fisica de uma rede consiste no levantamento do modo
como os enlaces fisicos e nds de comunicagdo estdo dispostos, determinando os
caminhos fisicos existentes e utilizaveis entre quaisquer pares de computadores

conectados a rede (Soares et al, 1995).
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Neste estudo, foi selecionado topologia de rede do tipo “estrela”, por ser a
mais comum utilizada pelas empresas. A figura 4 representa de maneira simplificada
a topologia de uma rede estrela, exemplificando a interligagao entre dois escritérios

distintos de uma mesma empresa.

Na topologia estrela, segundo Soares et al, cada n6 da rede € interligado a
um noé central, através do qual todas os dados devem passar. Este n6, denominado
mestre, atuara como centro de controle da rede, interligando os demais nds, ou nés

escravos.

FIGURA 4 — TOPOLOGIA DE UMA REDE ESTRELA
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Soares et al salientam que o né mestre, cuja fungdo € a realizar a
comunicagdo entre os computadores, € operacionalizado por equipamentos

denominados hubs, também conhecidos como comutadores ou switchs.
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Soares et al apresentam os HUBs como elementos passivos que permitem a
concentragdo de todo cabeamento utilizado, permitindo a insergdo de novos
computadores sem que exista paradas na rede, funcionando ainda como

equipamentos de expansao da rede.

O hub, em combinagdo com o tipo de cabeamento existente, determinara a
velocidade de transferéncia de dados da rede. Cada hub possui um determinado
numero de portas, que sdo orifl’c‘ios destinados a conexdo de cabos. O numero de
portas existentes no hub determinara a quantidade de computadores que poderédo
estar interconectados numa rede local. Uma rede podera ser facilmente expandida

através da adigcdo de hubs, que poderéo estar ligados entre si através de cabos.

Os noés escravos sé@o interligados aos ndés mestres através de cabos de rede.
Tanenbaum afirma que o tipo de cabo mais comum utilizado é o “par trangado”, que
consiste em dois fios de cobre encapados, que, em geral, tém cerca de 1Tmm de
espessura. Os fios sdo enrolados de forma helicoidal, com a finalidade reduzir a
transferéncia elétrica entre pares de fios.

Ja um “né escravo” pode ser um computador ou um roteador. Um roteador,
segundo Soares et al, consiste num equipamento utilizado para comunicag&o inter-
redes, por exemplo, na troca de dados entre diferentes filiais de uma empresa.

A existéncia de roteadores (ou pontes) determinara a possibilidade de comunicagéo

entre redes geograficamente distantes.

E importante salientar que a comunicagdo entre redes s6 serd possivel
através da existéncia de uma interface fisica entre os roteadores. De acordo com
Hayden (1999) os tipos mais comuns de interface fisica séo as fibras oticas e as

linhas telefénicas digitais.



54

Normalmente, as interfaces de comunicacdo sdo fornecidas e instaladas por
empresas especializadas, mediante o pagamento de uma taxa de ades&o e de

mensalidades.

A partir do momento em que duas redes geograficamente distantes estiverem
conectadas, a rede passara a ter uma denominacio de “Wide Area Network” (WAN),

ou, numa tradugéo aproximada ao portugués, Rede de Alcance Remoto.

3.2.4. Servidores

Um servidor consiste num computador mais robusto, especializado na

geracgao de recursos para a rede, provendo servigos para outros computadores.

Os servidores, por centralizarem servigos que serdo utilizados por diversas

estagdes de trabalho, diferem dos computadores normais nos seguintes aspectos:

« Na capacidade de processamento. Um servidor pode possuir mais de uma CPU,
pois deve ter sua capacidade (em hertz) muito superior a das estagbes de
trabalho, para poder suportar o volume de operag¢des decorrente do servigo que
presta na rede. A quantidade de RAM disponivel nos servidores também deve

ser superior, pois este fator também interfere na capacidade de processamento;

« Na capacidade de armazenamento de dados. Um servidor também pode possuir
mais de um HD, uma vez que, dependendo do servico que presta, sera
necessario armazenar um grande volume de dados, decorrente de operagoes

espalhadas por toda a rede;

. No sistema operacional. Um servidor também necessita de um sistema

operacional especial, preparado para suportar grandes de volumes de operagoes
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€ prover a seguranga necessaria, para que o0s servigos prestados sejam

acessiveis somente aos computadores autorizados;

» Na robustez do hardware. O hardware utilizado num servidor deve ter uma
resisténcia superior ao das estagbes de trabalho, para suportar longos periodos
de trabalho e grande volume de operagdes, sem a necessidade do desligamento

e tolerando eventuais falhas, para ndo afetar o desempenho de toda a rede.

Os servidores sdo classificados de acordo com o servico que prestam na
rede. Um servidor pode prestar mais de um servigo, sendo que, cada servigo,

necessita de um aplicativo especial. Os principais tipos de servidores séo:

- Servidor de arquivos: Os servidores de arquivos destinam-se ao armazenamento
e compartiihamento de todos os dados gerados pelos usuarios, como por

exemplo, relatérios, documentos, imagens, apresentagdes e projetos;

- Servidor de backup: Os servidores de backup sdo responsaveis pela realizagao
das copias de seguranca de dados de toda a rede. Este tipo de servidor é
dotado, além de programas especificos de backup, de dispositivos especiais,

capazes de gravar grandes volumes de dados em fitas magnéticas;

» Servidor de banco de dados: Laudon e Laudon (1999) definem banco de dados
como um conjunto de arquivos relacionados, na forma de colecdo de dados,
organizados para aparentarem estar num Unico local, para que sejam acessados
e utilizados em aplicagbes diferentes. Um servidor de banco de dados é
responsavel pelo armazenamento e gerenciamento de todas as estes dados,
possibilitando operagdes de inclusdo, excluséo e alteragéo de dados, provendo
ainda a seguranga adequada, para que os dados sejam acessados somente

pelas pessoas autorizadas;
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« Servidor de aplicativos ou ASP (Application Server Provider): o servidor de
aplicativos consiste num servico de acesso remoto a softwares pelos

computadores, sem a necessidade de instala-los nas estagdes de trabalho;

« Servidor de e-mail: Um servidor de e-mail é responsavel pela operacionalizagdo
dos servigos de correio eletrénico, como por exemplo, o gerenciamento de caixas

postais, o encaminhamento de mensagens e o armazenamento de e-mails;

« Servidor web ou http: Um servidor web € responsavel pelo armazenamento e

disponibilizagao de acesso a paginas de Internet.

A figura 5 demonstra, num diagrama de rede tipo “estrela”, como os

servidores sédo distribuidos na rede.

FIGURA 5 — DISTRIBUIGAO DOS SERVIDORES NUMA REDE ESTRELA
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E importante salientar que funcionamento de uma rede independe da
existéncia dos servidores, que sdo destinados a prestagdo de servigos que trazem
beneficios aos usuarios e a empresa. A utilizagdo de servidores traz vantagens
compensadoras, relacionadas principalmente a seguranca, integridade e

compartilhamento dos dados.

Determinados softwares, como por exemplo, sistemas de gestdo empresarial,
utilizam uma arquitetura de funcionamento denominada “cliente/servidor”. Nesta
arquitetura, os aplicativos sdo divididos em duas camadas. A primeira camada,
denominada cliente, & parte do aplicativo que fica instalada na estagdo de trabaiho.
A segunda camada, denominada servidor, é instalada num servidor, que pode ser
um servidor de banco de dados ou um servidor de aplicativos. Neste caso, a

utilizacdo de servidores deixa de ser uma opg¢ao e passa a ser uma necessidade.

A decisdo da implantagdo de um servidor deve considerar também outro
aspecto importante: a integridade fisica destes equipamentos. Os servidores
destinam-se basicamente a centralizagdo de dados e servigos, que estardo
disponiveis para toda a empresa e se tornardo fundamentais para execugéo dos

processos organizacionais.

A implementagdo de meios para garantir a integridade fisica dos servidores
devera considerar o valor estratégico dos dados contidos nestes equipamentos, a
importancia dos servigos prestados por eles na operacionalizagéo dos processos
organizacionais e ainda, o investimento realizado pelas empresas em hardware e

software.
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De maneira geral, recomenda-se que o local de alocacdo dos servidores
respeite algumas regras, que além aumentarem a seguranga fisica dos

equipamentos, permitirdo que estes tenham uma maior vida util. S&o elas:
= A restricdo de acesso somente a pessoas autorizadas;

« A climatizacdo do ambiente com condicionadores de ar, mantendo a umidade e a

temperatura do ambiente ideais ao funcionamento dos equipamentos;

- A implementacdo de dispositivos de protegéo elétrica, como baterias, filtros-de-

linha, estabilizadores, aterramentos e para-raios.

» A aquisicdo de servidores sobressalentes, ou servidores “reservas”, que seréo

ativados caso algum equipamento apresente defeitos.
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4. PROCESSOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

4.1. PROCESSO DE GESTAO

4.1.1. Conceito de processo

Processo, de acordo com, Chiavenato (1999), significa uma seqiiéncia I6gica
de fungdes que se sucedem, uma maneia sistematica de fazer as coisas. E um meio,

método ou maneira de conduzir certas atividades.

Gon§alves (2000) define que todo trabalho importante realizado nas
empresas faz parte de algum processo. Na concepg¢do mais freqliente, processo é
qualquer atividade um conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a
ele, e fornece um output, a um cliente especifico. O autor completa ainda que um
processo € um grupo de atividades, realizadas numa sequéncia légica com o
objetivo de produzir um bem ou servigo que tem valor para um grupo especifico de

clientes.

Cruz (1998) define processo como a forma pela qual um conjunto de
atividades cria, trabalha ou transforma insumos, com o objetivo de produzir bens ou

servicos, que tenham qualidade assegurada, para serem adquiridos pelos clientes.

O mesmo autor salienta ainda que todo o processo € composto de elementos

e objetivos. Os elementos de um processo sdo:

Os insumos, que séo o conjunto de fatores que entram na produgéo de bens e
servicos. Sdo exemplos de insumos as matérias-primas, luz, agua, horas

trabalhadas, material de expediente, entre outros;
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« Os recursos, que dao suporte a producdo. Capital, mao-de-obra, equipamentos,
e instalacdes sdo exemplos de recursos que determinam a capacidade de se

produzir bens ou servigos;

- As atividades, que sdo as menores partes do processo, que consistem em todas

as agoes realizadas para transformar as entradas em bens ou servigos;

« As informagbes, que definem o processo, dando-lhes sua forma e a natureza de

sua existéncia;
» E otempo, que define quando o processo deve ser executado.
Ainda segundo Cruz, os objetivos de um processo consistem em:

-  Metas, que sdo os objetivos quantificaveis de um processo. O que produzir, em
quais quantidades, com qual qualidade e em quanto tempo sdo exemplo de

metas;

. Clientes, que sdo os beneficiados pelo processo. Cruz define dois tipos basicos
de clientes: os internos e externos. Os clientes internos sdo todos aqueles que
desempenham suas atividades dentro da prépria empresa. Os clientes externos
sdo aqueles que vdo comprar e receber os bens ou servigos fabricados pela

empresa.

4.1.2. Conceito de gestéo

Chiavenato (1999) define gestdo como processo de planejar, organizar, dirigir
e controlas os esforcos dos membros da organizagéo e de utilizar todos os recursos
organizacionais disponiveis para alcangar objetivos organizacionais previamente

estabelecidos. Os recursos organizacionais incluem n&o somente as categorias
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econdmicas, como natureza, capital e trabalho, mas também informacdo e

tecnologia.

4.1.3. Processo de planejamento

As organiza¢des ndo operam na base da improvisagdo e nem funcionam ao
acaso. O planejamento define o que a organizagédo pretende fazer no futuro e como
devera fazé-lo. Por essa razdo, o planejamento é a primeira funcdo administrativa,
definido os objetivos para o futuro do desempenho organizacional e decidindo sobre
os recursos e tarefas necessarios para alcanga-los adequadamente (Chiavenato,

1999)

Planejamento & processo de que os gestores das organizagbes se valem para
decidir sobre o que deve ser realizado dentro de um determinado periodo, para que
0s objetivos sejam alcangados. Assim, o planejamento resulta da predeterminagdo

de um curso de agado a ser seguida pela organizagao.

O processo de planejamento é, em si, 0 proprio processo de pensamento
ordenado. Baseia-se na projecdo de eventos que terdo lugar no futuro. Dai, ao
planejar sistematicamente, o dirigente transporta sua organizagdo a uma situagéo
futura, ideal e desejada. Em outras palavras, o planejamento consiste numa série de

tomada de decisdes antecipadas.

Chiavenato (1999) cita que o processo de planejamento é composto por seis

passos:

. Definicdo dos objetivos, € o primeiro passo do planejamento. Os objetivos devem

orientar todos os principais planos, servido de base aos objetivos departamentais
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e a todos os objetivos de areas subordinadas. Os objetivos devem especificar
resultados desejados e os pontos finais a que se pretende chegar, para se

conhecer quais os passos intermediarios para se chegar 13;

Definigdo da situagdo atual em relagdo aos objetivos. Esta etapa, realizada
simultaneamente com a primeira, define o status quo da organizacéo, e orientara

as acoes que deverdo ser realizadas para que os objetivos sejam alcangados;

Definicdo das premissas quanto as condigdes futuras, que estabelece os
ambientes esperados dos planos em operagéo, como a organizagdo opera em
ambientes complexos, quanto mais pessoas estiverem atuando na elaboragéo e
compreensdo do planejamento e quanto mais se obtiver envolvimento para
utilizar premissas consistentes, tanto mais coordenado sera o planejamento.
Trata-se de gerar cenarios alternativos para os estados futuros das agdes,
analisando o que pode ajudar ou prejudicar o progresso em relagdo aos

objetivos;

Analisar as alternativas de acgdo, que consiste em definir cursos alternativos de
atuacdo. Trata-se de relacionar e avaliar as agbes que devem ser empreendidas,
escolher uma delas para perseguir um ou mais objetivos e fazer um plano para

alcangar os objetivos;

Escolher um curso de agdo entre as varias alternativas, que trata-se de uma
tomada de decisdo, em que se escolhe uma alternativa e se abandona as
demais. A alternativa escolhida se transforma em um plano para o alcance dos

objetivos;

Implementar um plano e avaliar os resultados, que consiste em colocar o

planejamento em pratica, avaliando cuidadosamente os resultados para
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assegurar os resultados e aplicar agdes corretivas de acordo com as

necessidades.

4.1.4. Processo de organizagdo

A organizagao significa o arranjo e disposi¢do dos recursos organizacionais
para alcangar os objétivos estratégicos, definidos no processo de planejamento.
Esse arranjo se manifesta na diviséo do trabalho, na definicdo de linhas formais de
autoridade e na adogdo de mecanismos para coordenar as diversas tarefas das

empresas (Chivenato, 1999);

O processo de organizagado procura dispor adequadamente as atividades e
recursos necessarios para que a geréncia alcance com eficacia os objetivos
propostos. A tarefa de organizar leva a montagem da estrutura que sera dirigida e

controlada na execugdo dos planos e programas estabelecidos (SPEI, 1996).

E portando, o processo de engajar as pessoas em um trabatho conjunto, de
maneira estruturada, para alcangar objetivos comuns. Consiste, de maneira

resumida, no estabelecimento da estrutura organizacional (Chiavenato, 1999).

4.1.5. Processo de diregdo e gestédo de pessoal

E a habilidade do gestor para influenciar e motivar seus colaboradores,
subordinados e superiores (até mesmo as pessoas do meio externo), conseguindo
sua participagéo efetiva e cooperagdo para a obtengdo dos resultados (Chiavenato,

1999).
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Liderar um grupo de trabalho envolve conhecer por que as pessoas trabalham
e encontrar formas de motiva-las, procurando fazer com que o trabalho ndo se
encerre em si mesmo, mas tenham um sentido mais amplo e completo. Assim, as
pessoas serdo levadas a obter objetivos mais integrados, de natureza pessoal e

profissional (SPEI, 1997).

O gestor precisa contar como o trabalho participante e a colaboragéo das
outras pessoas para alcangar os resultados, sendo assim, sua lideranga adquire um
aspecto multidimensional ante seus subordinados, colegas e superiores. Desta

maneira, algumas atitudes esperadas do lider (SPEI, 1997):
= Ser criativo e estimular a criatividade;

= QOuvir com atengao;

. Orientar e transmitir seguranca;

. Planejar seu trabalho e auxiliar o grupo a planejar;

. Valer-se mais de sua influéncia do que da hierarquia;
» Utilizar e valorizar as sugestoes;

. Discutir as metas a serem cumpridas pelo grupo;

« Preservar e estimular a liberdade de cada um;

« Estimula a cooperagédo e interagéo;

» Comunica-se com clareza e objetividade;

. Analisar com os subordinados o desempenho deles;

. Admitir seus erros e limitagdes com naturalidade.
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4.1.6. Processo de controle

E a fungdo administrativa que procura fazer com que as agdes se mantenham
dentro da linha preestabelecida. Através da funcdo controle o gerente avalia
constantemente os resultados planejados que estdo sendo alcangados. Portanto, o
controle pressupde a aferigdo do desempenho em relagdo a um padrdo

estabelecido no planejamento (Chiavenato, 1999).
As caracteristicas do controle ideal sdo (SPEI, 1997):

» Maleabilidade: possibilitar a introdugdo de mudangas decorrentes de alteragdes

nos planos e nas ordens;
- Instantaneidade: acusar o mais depressa possivel as faltas e os erros verificados

» Corregao: permitir a reparacdo das faltas e dos erros, evitando-se a sua

repeticéo;

Existem ainda outros meios pelos quais a administragdo de uma empresa
procura controlar o seu desenvolvimento operacional. Pode-se mencionar os

seguintes (SPEI, 1997):

« Orgamento: formulagéo de planos ou programas, expresso em termos numéricos,

para um exercicio futuro;

» Demonstracdo e tabelas estatisticas: movimento de vinda, demonstragdes de

recebimentos e pagamentos, movimentos bancario, entre outros;

» Relatorios: exposicdo escrita sobre diversos aspectos das operagbes da

empresa, acompanhada, as vezes, de anexos ilustrativos;

« Auditoria Interna: executada por auditores designados para tal fim e empregados

da empresa;
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« Auditoria Externa: executada por auditores de fora e contratados pela empresa;

- Observagéo Pessoal: presenca do administrador visando acompanhar o trabalho
realizado na empresa através de critérios quantitativos ou qualitativos,

cronogramas e orgamentos;

- Corregbes: ao mesmo tempo em que avalia, 0 gerente procurara regularizar o

curso das agdes, eliminando as distorgdes surgidas.

4.2. PROCESSO DE GESTAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

4.2.1. Definigéo

De acordo com Albertin (2002) a administracéo de informatica, assim como a
administragéo de outras areas organizacionais, deve considerar os principios e
teorias da administracdo geral, ndo sendo aceito que ela tenha uma forma

totalmente distinta e particular de ser realizada.

A area de tecnologia da informagédo (ou informatica) requer um investimento
consideravel, tanto para ser implementada como para manter sua atividade, e esta,
deve ter um retorno, mesmo que estratégico ou intangivel. Por isso, devem ser
consideradas as fungdes de planejamento, organizagio, pessoal, diregdo e controle,

assim como a dimensdo econdmica (Albertin, 2002)

A drea de Informatica deve estar totalmente alinhada com os objetivos e
estratégias organizacionais, trazendo algum ganho a curto, médio ou longo prazo.
As decisdes sobre investimentos na area de informatica devem estar totalmente

alinhados com a estratégia da organizagdo, para garantir a obtencéo de resultados
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econdmicos organizacionais. Este alinhamento deve ser refietido nas decisdes, atos

e deliberacdes da administragdo de Informatica.

Para que haja desempenho econdmico é necessario que se tenha produgéo,
através de uma organizagdo que transforme insumos em produtos ou servigos. Para
a produgdo de produtos e servigos, a informatica utiliza varios tipos de recursos,
entre eles a informagado, os equipamentos, os softwares e as pessoas com seus
conhecimentos operacionais e técnicos. A administracdo destes recursos, a fim de
torna-los produtivos, € sem duvida uma tarefa complexa, que requer eficacia nas

fungbes de planejamento, organizagao, pessoal, dire¢cdo e controle.

Cabe a administracdo de informatica organizar o trabalho que deve ser feito
para que a organiza¢do tenha o retorno desejado de seu investimento, tanto em
fungdes externas como internas a area de Informatica, torna-lo possivel de ser

realizado por pessoas e adequar estas Ultimas aos trabalhos através de sua

formacao profissional e pessoal.

4.2.2. Planejamento na administracdo de informatica

O objetivo principal de um processo de planejamento estratégico de Sl é a
construgdo de sistemas de informagdes gerenciais, que sejam aderentes com a
politica da organizagdo (Em-Dor e Segev, 1978 apud Albertin, 2002). E esta
consisténcia que assegura o cumprimento da promessa de desenvolvimento de

sistemas, os quais serdo utilizados pelos gerentes e considerados um sucesso.

O planejamento da area de informatica é um plano tético, pois de acordo com

Chiavenato (1999), envolve uma determinada unidade organizacional, um
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departamento ou uma divisdo. Enquanto o plano estratégico se estende ao longo

prazo, o plano tatico se estende ao médio prazo.

O conhecimento da organizagdo precede o planejamento da érea de
Informatica. Este conhecimento inclui a miss&o, objetivos, metas, estratégias, pontos
fortes e fracos, oportunidades, ameacas e problemas da empresa, para garantir que
a informatica seja aderente a realidade da organizagéo e ao cenario planejado para

o futuro.

Quando a organizagdo tem um planejamento estratégico formal e conhecido,
e todas as. suas estratégias e prioridades sdo pautadas, incluindo as de T, existe
uma situagdo ideal. Acontece, porém, que muitas empresas ndo elaboram um
planejamento, ou ele ndo divulgado adequadamente, criando um desafio adicional
para a administragdo de informatica. Neste caso, as areas responsaveis pelo
planejamento assumem as definicdes necessarias, elevando o risco de falta do

alinhamento estratégico (Albertin, 2002).

Portanto, o planejamento envolve o estabelecimento de objetivos e
estratégias e a area de informética deve alinhar suas diretrizes com as da
organizagdo. Apods este alinhamento, é necessario determinar o grau de mudancgas
requeridas, para atingir os objetivos a partir da situagdo atual. Sendo assim, é

necessario o conhecimento da situagéo atual da area de Informatica.

Um planejamento de tecnologia ideal inclui a avaliagdo do estado atual de
preparacdo dos usudrios, um inventario do uso da tecnologia da informagé&o
existente, uma preocupacéo sobre a tendéncia da evolugdo da tecnologia e um

programa de projetos-pilotos (Cash e/ al, 1992 apud Albertin, 2002).
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O conhecimento da situagdo atual possibilita a determinagdo o nivel de
mudangas necessarias, bem como a definigdo das estratégias a seguir. Possibilita
identificar os niveis de crescimento do processamento de dados e o ambiente de
informatica de cada departamento da empresa, visando o planejamento da area de
Informatica de acordo com sua situagéo, influenciando as mudangas de estagios de
crescimento e utilizagcdo, para compatibiliza-los com os objetivos e estratégias da

empresa.

O levantamento da situagdo atual também permite verificar o grau de
interdependéncia entre as varias categorias de Sls existentes na organizagdo. Toda
assimilacdo e utilizagdo de Tl tende a buscar a integragdo, tanto com os demais
componentes de TI, como da prépria organizacdo, seja em processos, areas, entre

ourtos.

Apesar da importancia (inegavel) da estratégia de se manter atualizado com
os avancgos tecnoldgicos, € de grande importancia, em termos de oportunidade de
- negécio, a assimilagdo e aplicagdo de T! presente. Manter-se atualizado com a
tecnologia e controlar sua assimilagdo € um dos desafios dos gerentes de S, o qual

deve ser superado pela equipe envolvida com a funcéo de informatica.

Martin (1990 apud Albertin, 2002) afirma que uma das abordagens aceitas
que o planejamento de Tl deva ter como dois de seus principais resultados a
Arquitetura de Sistemas de Informagdes (ASI) e o Modelo Corporativo de Dados

(MCD).
Para tanto, deve se realizar as seguintes etapas:
«  Modelo Agregado.

» Objetivos e Problemas.
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» Impactos Tecnolbgicos.
« Uso Estratégico de Informagéo
« Fatores Criticos de Sucesso.

A figura 6 apresenta de maneira grafica o processo de planejamento de TI.

FIGURA 6 - PROCESSO DE PLANEJAMENTO DE TI

M —
odelo agregado Arquitetura de sistemas e
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Fatores criticos de | dados
SUCesso

FONTE: ALBERTIN, 2002.

A ASI é a representagé@o de todos a infra-estrutura de Tl necessaria para a
empresa, considerando a estratégia corporativa. O MCD é a representacdo da
necessidade de dados, distribuida de forma estruturada e obedecendo aos modelos

relacionais.

O modelo agregado € a representagdo da organizacdo, a partir de sua
estrutura organizacional, chegando a sua necessidade de sistemas e informagoes,

conforme apresentado na figura 7.
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FIGURA 7 — MODELO AGREGADO
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FONTE: ALBERTIN, 2002

Albertin explica que a estrutura organizacional fornece as areas funcionais,
seus executivos responsaveis e locais. A partir disto, é possivel identificar as
fungbes e os processos de cada area, os sistemas e moédulos necessarios para a
sua execucgdo e as informagdes e os dados de que estes precisam. Os executivos
sdo os responsaveis pelas informagdes e sistemas e os locais fornecem a
abrangéncia requerida. Apés a elaboragdo do modelo e as demais etapas, pode-se

esquecer a estrutura atual e reagrupar as fun¢des em novas unidades de negdcio.

Dessa forma, o Modelo Agregado representa a organizagdo atual, faltando
realizar a sua adequacdo aos objetivos futuros da organizacdo e as novas

tecnologias disponiveis, entre outras consideragoes.

A etapa de Objetivos e Problemas €& a identificagdo dos objetivos
organizacionais e dos problemas e dificuldades para o seu atingimento, iniciando-se
no nivel mais alto da organizacdo e indo aos niveis mais baixos. Esta verificagéo em
varios niveis visa identificar a existéncia ou falta de conhecimento, adequagéo e

compartilhamento de objetivos em toda a organizagédo, bem como dos problemas e
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dificuldades. O Modelo Agregado deve ser atualizado com os componentes que
permitirdo atingir os objetivos ou eliminar/diminuir os problemas e dificuldades. Esta
etapa ndo deve prosseguir sem a identificagdo dos objetivos e problemas, e o ideal é

a sua definicdo detalhada.

A etapa de Impactos Tecnolbgicos € a identificacdo das novas tecnologias
disponiveis e suas oportunidades e impactos positivos e negativos para a
organiza¢do. Uma nova tecnologia pode permitir o redesenho de um processo, a
exploragdo de nova oportunidade estratégica, a recuperagdo de alguma

desvantagem estratégica, etc.

O Uso Estratégico de Informagéo tem como objetivos a identificagéo de falhas
no modelo, ou seja, a falta do aproveitamento de uma oportunidade estratégica
oferecida pela Tl, ou o estabelecimento de prioridades e diretrizes. Uma postura &
iniciar a implementacédo da ASI e do MCD nas areas estratégicas, e outra & iniciar
pelas areas de apoio, sendo que a primeira € a mais aceita atualmente. Uma das

diretrizes possiveis € a utilizagdo de pacotes nos sistemas de apoio, por exemplo.

Os Fatores Criticos de Sucesso, essenciais e imprescindiveis para o sucesso
da organizagdo, cujos indicadores devem ser acompanhados, precisam estar

presentes no MCD e ter as fungdes necessarias atendidas pela ASI.

4.2.3. Organizagdo na Administragéo de Informatica

Uma vez feito o planejamento da area de informatica, € necessario organiza-

la, sendo que a base continua sendo o conhecimento da organizagéo.
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Primeiramente, deve-se dividir o trabalho da area de Informatica em funcdes e
subfungdes, de acordo com o planejamento da organizacdo. Deve-se ter uma
definigdo clara das areas funcionais do setor de Informatica, lembrando que estas
fungbes devem estar alinhadas com os objetivos organizacionais e da area (Albertin,

2002).

Segundo, deve-se determinar que tipo de perfil profissional e pessoal devem
ter as pessoas que irdo executar as fungdes, execugdo esta que pode ser individual
ou em grupo. Deve haver uma relagao clara e definida entre o trabalho e as pessoas

que irdo executa-lo (Albertin, 2002).

Terceiro, deve-se agrupar as pessoas e trabalhos de acordo com suas
fungdes, objetivos e caracteristicas, formando os 6rgdos que irdo compor a area de
Informatica, lembrando que esta organizagdo deve atender os objetivos
empresariais. Por exemplo, caso a empresa necessite de apoio e suporte em
telecomunicagdes durante as 24 horas do dia, por basear seu negécio totaimente
neste tipo de tecnologia, a area de Informatica devera ter um o6rgdo de apoio

especifico para atender esta necessidade (Albertin, 2002).

Finalmente, deve-se determinar todos os relacionamentos internos e externos
da area de Informatica, estabelecendo as dependéncias, responsabilidades,
comunicagfes, posturas e outros. Nestes relacionamentos estdo incluidos os
formais: subordinacgao, relatorios de acompanhamento, acordos de niveis de servigo,
atas de reunides etc; e os informais: contatos freqlientes entre as pessoas de
Informatica com as das demais areas, encontros sociais etc; sendo que nem todos
sdo passiveis de predeterminagdo e, portanto, devem ser monitorados

continuamente (Albertin, 2002).
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Cabe ressaltar que nos relacionamentos estdo incluidos aqueles com os
outros érgéos da organizagdo, e que estes ndo sdo totalmente estaveis, uma vez
que a empresa precisa ser flexivel para atingir seus objetivos e se relacionar com o
mercado. Logo, estes relacionamentos devem ser passiveis de alterages rapidas

(Albertin, 2002).

Outra consideragédo a fazer na Organizagdo é a de que os relacionamentos
interpessoais também devem ser considerados na operacionalizagédo da Informatica,

devido a seu componente social (Albertin, 2002).

4.2.4. Diregao na administragao de informatica

A diregdo ¢ a funcgdo que vai mostrar as pessoas, agrupadas em érgéos pela
organizagéo, quais os trabalhos a serem executados, e garantir que elas o fagcam da
melhor maneira possivel. As funcdes da area de Informatica, que podem ser
internas: monitoramento do sistema operacional, manutengdo de equipamento, entre
outros.; ou externas: desenvolvimento de sistema de apoio a decisdo, suporte a
usuario, entre outros; Serdo atribuidas as pessoas ou grupo delas, sendo que suas

execugdes deverdo ser garantidas (Albertin, 200).

Nessa fungdo havera atividades de supervisdo que serdo regidas por
autoridade e poder. Portanto, aqueles que a exercem devem ter, além do
conhecimento técnico, habilidades para exercer a autoridade e o poder, com base

nos principios gerais da administragao aplicados a diregéo.

Para Tricker e Boland (1982 apud Albertin, 2002) os gerentes n&o deveriam

moldar-se, ou mesmo adaptar suas organizagdes aos sistemas de informagdes
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existentes. Mais que isto, os gerentes tém a responsabilidade de orientar suas
equipes a desenhar sistemas de informagdes que tornem as necessidades humanas

satisfeitas, considerando para isto os niveis de interagéo individual e organizacional.

Albertin afirma que na estrutura para a utilizagdo efetiva de TI, alguns
aspectos da fungdo Direcdo, além de outros, aparecem como fatores basicos, que

resultardo na utilizagao efetiva de Tl, conforme descritos a seguir:

» Fatores determinantes: Estrutura organizacional e sistemas de Tl; Politicas de

recursos humanos e sistemas de TI;

« Condi¢des comportamentais: Motivagdo, competéncia, coordenacgao.

Ressalta-se a importéncia da alta geréncia na criacdo de uma visdo que
auxilia os planejadores a coordenar o desenho das estruturas organizacionais e
sistemas de Tl. Ela pode criar um contexto motivacional, antes mesmo de o sistema
de Tl ser adotado, no qual planejadores podem contar com 0s usudrios no projeto do
sistema de Tl. Eles podem assegurar que as praticas de recursos humanos da
empresa também sdo adequadas para um local de trabalho com uso intenso de TI.
Seguranga de emprego e praticas que a complementam, tais como tratamento da
intfroducédo de TI, realocagdo de pessoal e retencdo, geralmente, sdo cruciais na
criacdo de motivagdo e competéncia requeridas para a Tl ter sucesso (Albertin,

2002).

A constante necessidade de compartilhar e integrar informagéo sugere que
apenas ter pessoas capazes ndo é suficiente. A comunicagdo necessaria para
desenvolver uma visdo compartilhada de estrutura e fungdo de sistema, e a

coordenagdo necessaria para aprovar dependéncias e gerenciar mudangas em
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grandes projetos de sistemas séo fatores de equipe. Tanto o compartilhamento de
informagcdo e a coordenagcdo como o recrutamento e o treinamento sdo

responsabilidades da diregdo (Albertin, 2002).

O relacionamento no sentido subordinado-superior é tdo importante quanto o
sentido inverso, e que as expectativas devem ser mutuamente reconhecidas num
ambiente de dependéncia e honestidade. Com isso, realcam que o componente do
relacionamento com os niveis hierarquicos inferiores e superiores € muito importante

e deve ser considerado como habilidade gerencial (Albertin, 2002).

Cabe também aos gerentes da éarea de Informatica a coordenagédo do
relacionamento de suas areas com as dos usuarios e dos compromissos
necessarios para o sucesso da Tl. A efetividade na implementagdo €& um
determinante critico do sucesso de Sl, entretanto, para ser efetiva a implementacao,
requer significativos compromissos organizacionais, e a falha em obté-los leva a

resisténcia ao projeto via componentes politicos (Albertin, 2002).

Tem sido exigida uma mudanga de comportamento e perfil dos gerentes da
area de Iﬁforma’tica. O poder dos gerentes de processamento de dados estava
diminuindo devido ao barateamento e diminui¢do do tamanho dos componentes e
que muitos continuam a acreditar e se portar conforme os moides da década de 70.
Sugere-se que o Comité Diretor de Executivos € a forma mais eficiente de assegurar
a aderéncia de Sl com estratégias corporativas, devido a visdo global que ele

viabiliza (Albertin, 2002).
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4.2.5. Controle na administragéo de informatica

De acordo com Albertin (2002) o controle efetivo do processamento de
informagdes, que pode ser obtido através da estratégia tecnoldgica, € o pré-requisito

para a integragao de tecnologia com estratégias corporativas.

O controle deve ser definido em conformidade com o estabelecido no
planejamento e na organizacdo, ou seja, com os objetivos, planos, politicas,

organogramas, procedimento, entre outros.

Utilizando as fases de controle citadas anteriormente, primeiro é necessario
estabelecer padrées para as fungbes que a area de Informatica ira realizar. Destes

padrdes podem-se citar como 0s mais relevantes (Albertin, 2002):

1. Os niveis de servigo que incluam os indices de desempenho e

disponibilidade dos recursos de Informatica, incluindo as informacdes;

2. As metodologias de trabalhos, sendo que as mais difundidas s&o as de

desenvolvimento de sistemas; e

3. Os indices de produtividade, incluindo os de pedidos atendidos, tempo de
atendimento de pedidos, tempo de acerto de erros, quantidade de erros

etc.

Apos estabelecer os padrdes a serem seguidos pela area de Informatica, €
necessario observar seu desempenho, sendo de nada adiantaria os padroes e ndo
haveria controle. Para tanto, devem ser criados mecanismos de observagdo, como

relatérios de acompanhamento, revisdes periddicas etc.

Tendo os padrdes e as observagdes, deve-se realizar a comparagdo entre

eles, que deve acontecer de forma periddica e formal.
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Finalmente, sempre que acontecer de o desempenho observado ser diferente
do estabelecido, devem ser tomadas agbes corretivas. Quando acontecer de o
desempenho observado ser superior, deve ser estudado se cabe uma agdo para a

corregao deste desempenho ou do estabelecido.

Albertin (2002) define que é evidente que a necessidade de medidas

acuradas de produtividade e qualidade na criagdo de software esta diretamente
|

relacionada com a ampla importéncia econémica do software para a industria,

negécios e governo, isto significa que medir € uma das atividades principais de

desenvolvimento e utilizagdo de software e estd no caminho critico para o sucesso

da organizagéo.

No final do século XX, podera ser visto que duas novas leis de negocios se
tornardo operacionais e levardo os negécios e industrias ao século XXI com

sucesso. As leis tém os seguintes enfoques (Albertin, 2002):

1. Empresas que alcangarem a mestria em computadores e software terdo

sucesso; empresas que falharem nesta area falharéo em seus negocios; e

2. Controle de qualidade é a chave para a mestria em computagdo e
software; empresas que controlarem qualidade de software tambéem
controlardo tarefas e produtividade; empresas que n&o controlarem

qualidade, falhardo.

Por fim, o controle da aceitacéo e da satisfagdo do usudrio e da confiabilidade

sdo considerados importantes para o sucesso da organizagao.

Albertin conclui que a medicdo de software tem sido o elo mais fraco da
cadeia de tecnologias envolvidas na engenharia de softwares. As metricas

comumente utilizadas em projetos, linhas de codigo por unidades de tempo e custo
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por defeito, tém sido sujeitas a paradoxos matematicos bastante perigosos. Portanto,
esta situagdo tem contribuido para que os estudos dos valores econémicos de

softwares ndo tenham avancgado significativamente.

4.2.6. Pessoal na administragdo de informatica

A fungdo pessoal é trata da administragdo dos recursos humanos, como
necessarios no planejamento e na organizag¢éo. Essa fungéo que trata dos recursos
humanos identificados como necessarios na organizacdo é de grande relevancia
para a area de informatica, assim como para as outras areas da organizagéo

(Albertin, 2002).

Na administracdo de informatica, essa fungdo ndo deve conter somente
componentes especificos para o tipo de especializagdo tecnica necessaria, mas

também deve se preocupar com o desenvolvimento gerencial de seus envolvidos.

Os componentes de especializagdo técnica sdo os mais valorizados para a
fungdo pessoal da administragdo de informatica, mas isto ndo significa que s&o
completos e perfeitamente empregados. Aqueles que ndo séo voltados para este

tipo de especializagdo sdo, muitas vezes, relegados a segundo plano.

Existem trés caracteristicas técnicas de Tl com implicagbes significativas para

o impacto desta na organizagao de trabalho (Osterman 1991, apud Albertin, 2002).

. Integracdo entre fungdes mais estreitas e interdependéncia de atividades mais

estreitas;
+ Velocidade mais rapida e resposta em tempo real; e

- Consequéncias de erros e prejuizos mais custosos.
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Em adi¢cdo ao caso mais geral de forga de trabalho com alta competéncia, as
caracteristicas de Tl adicionam razbes para esta alta competéncia. Em um ambiente
no qual atividades sao estreitamente ligadas e os custos dos erros sdo altos, ele ndo
paga o risco de ter uma forgca de trabalho que ndo atende o sistema e n&o pode

resolver os problemas.

Outra implicagdo realgada € a mudanca da natureza de competéncia, de
competéncia manual para a que trabalha com dados e entende a operagdo do

sistema como um todo.

O problema de engenharia de software reside em esséncia no desenho de
construgbes conceitualmente complexas, sugere que a organizagdo de software
precisa determinar e proclamar que grandes projetistas sdo tdo importantes para seu
sucesso quanto o sdo os grandes gerentes, e que eles devem ser reconhecidos e

recompensados de forma similar (Brooks, 1987 apud Albertin, 2002).

As organizagdes precisam criar carreiras completas para o pessoal técnico
talentoso de Sl (Smail, 1991 apud Albertin, 2002). A finalidade é que eles sejam os
melhores integradores de sistemas, sendo que, com as suas tecnologias e
plataformas, as necessidades de pessoal técnico mudam, bem como os pontos de
atracdo deste. Por um lado, é preciso escolher qual o pessoal necessario para obté-
lo ou forma-lo e, por outro, outras empresas também estdo na mesma procura,
sendo que a dispensa de pessoal devido as novas tecnologias também interfere
neste cenario. Portanto, para o pessoal técnico que deseja estar sempre onde a
inovagdo tecnoldogica € perseguida e acompanhada, s&o necessarias as
preocupagdes com lideranga, parcerias, motivagdo, reconhecimento e estimulo a

criatividade.
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Couger (1990, apud Albertin, 2002) diz que provavelmente, o maior problema
a ser enfrentado pelos gerentes de Sl quanto ao pessoal sera a escassez de novos
recursos com a qualificagdo desejada. Para enfrentar estes problemas, os gerentes
de S| deverdo dar grande énfase a reducdo da rotatividade de analistas e

programadores através de maior motivagéo.

A perfeita composigdo dos seguintes fatores produzirdo motivagéo e

produtividade no trabalho (Albertin, 2002):

» Variedade de competéncia: com a interligacdo de diferentes competéncias e

talentos das pessoas;

« |dentidade de tarefa; com a visdo de inicio e fim de uma atividade com seu

resultado;

- Significado da tarefa: com a influéncia que o trabalho tem sobre a vida ou o

trabalho de outra pessoa, interna ou externa a organizagéo;
» Autonomia: com liberdade, independéncia e discusséo nas atividades; e

- Resposta (feedback) do trabalho: com informacdo sobre o desempenho dos

empregados.

Os processos, tais como aprendizagem, comunicag¢éo técnica, negociagéo e
interagdo com cliente, estdo entre os cruciais para o sucesso dos projetos, os quais
sdo pobremente providos pela maioria dos modelos existentes (Curtis et al, 1987

apud Albertin, 2002).

A visdo da teoria sociotécnica considera a organizagdo um sistema dé

trabalho com dois subsistemas inter-relacionados: o sistema técnico e o sistema
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social. O sistema técnico preocupa-se com o0s processos, tarefas e tecnologia
necessarios para transformar entradas em saidas. O sistema social preocupa-se
com os relacionamentos entre as pessoas e os atributos destas pessoas, tais como
atitudes, competéncias e valores. Os resultados do sistema de trabalho sdo o
resultado da situagdo conjunta entre estes dois sistemas. Os participantes da area
de Informatica precisam ser preparados, também, para o sistema social (Bostrom e

Heinen, 1977 apud Albertin, 2002).

A orientagdo com valor técnico-econdmico dos projetistas de sistema é o
maior obstaculo para a adogdo das praticas de projetos organizacionais e enfoque
sociopoliticos. Trés opgdes foram sugeridas por Kumar e Bjorn-Andersen (1990,

apud Albertin, 2002):

- Através de educacgdo e treinamento podemos aumentar a preocupagdo dos

projetistas com as conseqiéncias organizacionais e humanas de seus projetos;

» Maior esforgo para educar aqueles que planejam, controlam e gerenciam a

fungdo de Sl nas organizagdes; e

« Os codigos de ética e boa pratica de sociedade profissional poderiam ser
redesenhados para refletir urna preocupagéo mais elevada com as dimensdes

sociopoliticas.

O que existe no mundo social e que precisa ser seriamente considerado pelos
profissionais de S| é a interagdo face a face dos seres humanos. As solugoes,
inteligéncia, poder e as Unicas possibilidades de perfeicdo nas organizagbes sé&o
achadas na interagdo face a face dos atores da organizagdo (Boland, 1987 apud

Albertin, 2002).
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Uma das atividades do pessoal da Tl que requer esta confrontagdo face a
face é a de obtencédo de requisitos. Segundo Davis (1982, apud Albertin, 2002) a

dificuldade de se determinar os requisitos de informagéo € devido:

«  As restrigBes humanas como processadores de informagdes e solucionadores de

problemas;
«  Avariedade e complexidade de requerimentos de informagéo; e

A complexidade da interagdo entre usuarios e analistas na definicdo de

requisitos.

A resisténcia de alguns usuarios em fornecer as informagdes também é
devido a razdes politicas e comportamentais. De acordo com Davis e Olson (1985

apud Albertin, 2002) as estratégias de determinagéo destes requerimentos sdo:

Perguntar diretamente;
- Derivar de um Sl existente;
- Sintetizar as caracteristicas de um sistema em uso; e

« Identificar alternativas a partir de experimento com as aplicagbes de Si

envolvidas.

Cabe ao analista identificar o grau de incerteza do ambiente, decidir e aplicar

a estratégia mais adequada; assim, ele precisa estar preparado para tal.

O pessoal de Tl ndo deve somente ter formagdo técnica, devido as
caracteristicas dos processos de Informatica. A computadorizagdo € um processo
social e politico permanente. Kling (1985 apud Albertin, 2002) apresenta os 10
estagios para incorporar valores sociais em planejamento e projeto de pacotes

baseados em computador (CBP):
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Desenvolver planos sociais, funcionais e implementagdes para o CBP;

Identificar diferentes grupos de participantes, os quais terdo

relacionamentos significantes com o CBP proposto;

Envolver um grupo representativo de usuérios diversos e outros
participantes do CBP no desenvolvimento do plano social e funcional

no projeto e retratamento da resisténcia de implementacgoes; e

[dentificar alguns poucos bons cendrios para arquiteturas técnicas
sociais alternativas de CBP, ou condi¢des sociais sob as quais eles

seriam implantados;

Avaliagao:

Selec¢ao:

Examinar a possibilidade e adequagao institucional tdo bem quanto a

possibilidade funcional das propostas do CBP; e

Avaliar os impactos sociais potenciais das configuragbes diferentes de

CBP;

Selecionar uma ou mais configuragées de CBP para implementagéo;

Selecionar o plano de implementacéo;

Implantagéo:

¢]

Manter a adaptabilidade do CBP através de projeto e implantagdo e o
desdobramento dos componentes de CBP; e continuar revisdes de

projeto e implementagéo através do ciclo de vida do CBP.
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O analista precisa examinar a demanda de infra-estrutura de novos
desenvolvimentos de computagdo e resultados sociais, necessitando, para tanto,

estar preparado para os aspectos sociopoliticos dos processos de Informatica .

Cabe mencionar outro importante componente da fungdo Pessoal: a cultura
organizacional na qual a Tl esta inserida. O'Reilly (1989, apud Albertin 2002) aponta

duas razdes do porqué de uma cultura forte ser muito importante:
« A coeréncia entre cultura e estratégias; e
= O aumento do compromisso dos empregados para com a empresa.

Esses fatores contribuem para um ganho competitivo, dando a organizagéo

uma vantagem sobre seus competidores através de sua cultura forte.

4.3. PROCESSOS DE OPERACIONALIZAGAO DA TI

4.3.1. Definigdo

Os elementos que compde a estrutura de tecnologia da informacéo
(hardware, software, redes e servidores) possuem um ciclo de vida, que se inicia na
sua implantagdo e dura enguanto este permanecer em uso pela empresa (Weber et

al, 2001).

Durante este ciclo de vida, determinados processos sdo criados e mantidos,
visando garantir que a estrutura de tecnologia da informagéo permanega em
funcionamento e que atenda aos requisitos pelos quais ela foi projetada. A gestéo da

estrutura de tecnologia da informagéo visa identificar e gerenciar estes processos.
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Originalmente, a International Standard Organization (ISO) estabelece em sua
norma ISO 12207 os processos relacionados ao ciclo de vida de um software.
Porém, analisando a estrutura desta norma, € possivel perceber que os processos
descritos podem ser facilmente adaptados para os outros elementos que compde a

estrutura de tecnologia da informagao.

Na norma ISO 12207, os processos do ciclo de vida do software sdo
agrupados em trés classes: processos fundamentais, processos de apoio e
processos organizacionais. Cada um destes processos possui suas proprias

atividades e cada atividade possui um conjunto de tarefas (Weber et al, 2001).

A figura 8 apresenta todos os processos envolvidos no ciclo de vida do

software, detalhando cada uma das atividades pertinentes.

FIGURA 8 - PROCESSOS DO CICLO DE VIDA DE UM SOFTWARE

PROCESSOS FUNDAMENTAIS PROCESSOS DE APOIO

| AQUISIGAO |
| FORNECIMENTO |

DOCUMENTAGAO

GERENCIA DE CONFIGURAGCAO

| ]

[ |

| GARANTIA DA QUALIDADE ]

OPERAGAO | VERIFICAGAO |

| VALIDAGAO |

DESENVOLVIMENTO [ SO CoToT |
MANUTENGAO [ AUDITORIA ]

| RESOLUGAO DE PROBLEMA |

PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

[ GERENCIA ] [ INFRA-ESTRUTURA |
[ MELHORIA | | TREINAMENTO |

FONTE: WEBER ET AL, 2001
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!

Sera apresentado, nas proximas paginas, cada um destes processos,
adaptando a norma ISO 12207 para englobar também os outros elementos que

compde a estrutura de tecnologia da informagdo das empresas.

4.4, PROCESSOS FUNDAMENTAIS

Durante o ciclo de vida da estrutura de Tl, os processos fundamentais
atendem o inicio e a execugdo da implantagdo, operagdo e manutengdo dos
hardwares, softwares, redes e servidores. Em ordem cronolégica, 0s processos

fundamentais séo: -

» Processo de aquisigéo;

+  Processo de fornecimento;
Processo de desenvolvimento;

» Processo de operagéo;

Processo de manutencéio.

4.4.1. Processo de aquisi¢do

O processo de aquisicdo define as atividades do adquirente, que ¢ a
organizacdo que adquire softwares, hardwares, dispositivos de rede e servidores.
Este processo inicia-se com a constatagdo da necessidade de adquirir softwares,

hardwares, servidores ou dispositivos de rede.
As seguintes tarefas compbem este processo:

. A defini¢ao técnica dos requisitos necessarios;
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« A preparagéo e a emissdo do pedido de proposta;
- A selecdo de fornecedores;

« A geréncia do processo de aquisigao.

4.4.2. Processo de fornecimento

O processo de fornecimento consiste nas atividades do fornecedor, que € a

organizagdo que prové os softwares, hardwares, servidores e dispositivos de rede.

O processo pode ser iniciado tanto por uma decisdo de preparar uma
proposta para responder a um pedido de proposta ao adquirente, quanto pela
assinatura e celebragdo de um contrato com o adquirente para fornecer softwares,

hardwares, servidores, dispositivos de rede.

O processo continua com a determinacdo dos procedimentos e recursos
necessarios para garantir a entrega, de acordo com os requisitos estabelecidos pelo

adquirente.

4.4.3. Processo de implantagéo

O processo de implantagdo, realizado pela empresa implantadora, consiste
nas tarefas necessarias para colocar os softwares, hardwares, servidores e

dispositivos de rede adquiridos em condigdes de uso e funcionamento.
Este processo envolve:

« Analise dos requisitos definidos;
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+ Instalagdo dos softwares, hardwares, servidores e dispositivos de rede de acordo

com os requisitos definidos;
«  Testes;

- Validag&o e aceite dos usuarios.
A empresa implantadora podera ser a propria empresa adquirente, a empresa
fornecedora ou um outro terceiro, que neste caso ficard encarregado desta

atividade especifica.

4.4.4. Processo de operagao e suporte técnico

O processo de operagcdo define as atividades do operador, que é a
organizagdo que prové o funcionamento dos softwares, hardwares, servidores e
dispositivos de rede no seu ambiente de funcionamento, para os seus usuarios. O
processo cobre a uso dos softwares, hardwares, servidores e dispositivos de rede e

0 suporte operacional aos usuarios.

O processo de operagdo podera ser executado pela prépria empresa
adquirente, que podera ainda delegar esta atividade a terceiros, no caso de
softwares e servidores. Por exemplo, a empresa podera instalar um servidor num
datacenter alugado e acessa-lo remotamente, ou ainda, ou executar um software

adquirido num servidor ASP alugado, também através de acesso remoto.

O aluguel de datacenter consiste num servico prestado por empresas
especializadas, que ficam responsaveis pelo funcionamento e pela integridade dos

servidores, garantindo que estes estejam sempre em operagdo. Através de acesso
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remoto, as empresas poderdo acessar seus servidores, que estardo num ambiente

seguro e protegido.

O aluguel de um servidor ASP consiste num servigo de disponibilizagdo
remota de aplicativos, em troca de um pagamento regular, prestado por empresas
especializadas, que ficam responsaveis pela operagdo e funcionamento dos

aplicativos.

4.4.5. Processo de manutencgao

O processo de manutencdo define as atividades do mantenedor, que é
organizagdo que prové os servigos de manutengdo dos softwares, hardwares,

servidores e dispositivos de rede.

Este processo € composto por todas as tarefas executadas para manter a
estrutura de Tl em perfeita operagdo, em caso de problemas ou em caso de

modificagdes que visam melhorar e ampliar toda a estrutura.

A empresa mantenedora podera ser a propria empresa adquirente, a empresa
fornecedora ou um outro terceiro, que neste caso ficara encarregado desta atividade

especifica.

4.5. PROCESSOS DE APOIO

Os processos de apoio auxiliam e contribuem para o sucesso e qualidade de
um projeto de software, hardware, servidor ou dispositivo de rede. Um processo de
apoio & empregado e executado, quanto necessario, por outro processo. Os

processos de apoio s&o:
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» Processo de documentacao;

- Processo de geréncia de configuragéo;
- Processo de garantia da qualidade;

» Processo de verificagdo;

= Processo de validagao;

» Processo de revisdo conjunta;

» Processo de auditoria;

= Processo de resolugdo de problema.

4.5.1. Processo de documentagao

O processo de documentagéo define as atividades para registrar informagoes
produzidas‘ por um processo ou atividade do ciclo de vida. O processo contém o
conjunto de atividades que planeja, projeta, desenvolve, produz, edita, distribui e
mantém aqueles documentos necessarios a todos os interessados, tais como
gerentes, técnicos e usuarios dos softwares, hardwares, servidores e dispositivos de

rede.

4.5.2. Processo de geréncia de configuragéo
O processo de geréncia de configuracdo define as atividades para aplicagdo
de procedimentos administrativos e técnicos, por todo o ciclo de vida da estrutura de

tecnologia da informacéo, visando:
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A identificagdo e definicdo dos requisitos dos softwares, hardwares, dispositivos

de rede e servidores;
O controle das modificagdes e liberagdes dos itens;
O registro e apresentacéo da situagdo dos itens e dos pedidos de modificagao;

O controle do armazenamento, da manipulagdo e da distribuigdo dos softwares,

hardwares e dispositivos de rede.

4.5.3. Processo de garantia da qualidade

O processo de garantia da qualidade, que define as atividades para fornecer a
garantia adequada de que os processos e 0s softwares, hardwares, servidores e
dispositivos de rede, no ciclo de vida do projeto, estejam em conformidade com seus
requisitos especificados e sejam aderentes aos planos estabelecidos. A abrangéncia
do processo inclui questdes como garantia da qualidade da estrutura de tecnologia

da informacéo, do processo e do sistema de qualidade.

4.5.4. Processo de verificagédo

O processo de verificagdo define as atividades para verificagdo da estrutura
de tecnologia da informagé&o. E um processo para determinar se os softwares,
hardwares, servidores e dispositivos de rede atendem completamente os requisitos

ou condi¢des impostas a eles.
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4.5.5. Processo de validagdo

O processo de validagéo define as atividades para validagdo dos produtos
produzidos pelo projeto de implantagdo de softwares, hardwares, servidores e
dispositivos de rede. E um processo para determinar se os requisitos e o resultado

final atendem o uso especifico proposto.

4.5.6. Processo de revisdo conjunta

O processo de revisdo conjunta define as atividades para avaliar a situagédo
de uma atividade de um projeto, se apropriado. As revisdes conjuntas s&o feitas
tanto nos niveis de gerenciamento do projeto como nos niveis técnicos e séo

executadas durante a vigéncia do contrato.

4.5.7. Processo de resolucdo de problemas

O processo de resolugdo de problema define agdes para analisar e resolver
0s problemas, incluindo ndo-conformidades, de qualquer natureza ou fonte, que sdo
descobertos durante a execug&o da implantagéo, operagdo, manuteng&o ou outros
processos. O objetivo €& prover os meios em tempo adequado e de forma
responsdvel e documentada para garantir que todos os problemas encontrados

sejam analisados e resolvidos e tendéncias sejam identificadas.

4.6. PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Os processos organizacionais s&o empregados por uma organiza¢do para

estabelecer e implementar uma estrutura constituida de processos de ciclo de vida e
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pessoal associados, melhorando continuamente a estrutura de processos. Eles sdo
tipicamente empregados fora do dominio de projeto e contratos especificos;
entretanto, ensinamentos destes projetos e contratos contribuem para a melhoria da

organizagé‘o. Séo eles:

- Processo de geréncia;

. Processo de infra-estrutura;
» Processo de melhoria;

- Processo de treinamento.

4.6.1. Processo de geréncia

O processo de geréncia define as atividades genéricas que podem ser
empregadas por quais das partes que tém que gerenciar seus respectivos
processos. O gerente é responsavel pelo gerenciamento de produto, gerenciamento
de projeto e gerenciamento de tarefa dos processos aplicaveis, tais como aquisi¢éo,

fornecimento, desenvolvimento, operagao, manutengdo ou processos de apoio.

Pode-se incluir, na atividade de geréncia, as atividades de planejamento,

organizacgéao, diregdo, controle e gestdo de pessoal da area de informatica.

Processo de infra-estrutura

Na norma ISO 12207, o processo de infra-estrutura define as atividades para
estabelecer e manter a infra-estrutura necesséria para qualquer outro processo.
Neste estudo, o processo de infra-estrutura engloba todos os processos

fundamentais relacionados ao ciclo de vida de softwares, hardwares, servidores e
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dispositivos de rede.

4.6.2. Processo de melhoria

O processo de melhoria define as atividades basicas que uma organizagdo
(isto &, adquirente, fornecedor, implantador, operador, mantenedor, ou gerente de
outro processo) executa para estabelecer, avaliar, medir, controlar e melhorar um
processo do ciclo de vida dos softwares, hardwares, servidores e dispositivos de

rede.

4.6.3. Processo de treinamento

O processo de treinamento define as atividades para prover e manter pessoal
treinado. A aquisi¢do, o fornecimento, implantag&o, a operagédo ou a manutengado da
estrutura de tecnologia da informacgdo é extremamente dependente de pessoal com
conhecimento e qualificagdo. Portanto, € essencial que o treinamento de pessoal
seja planejado e implementado com antecedéncia para que o pessoal treinado
esteja disponivel quando os softwares, hardwares, servidores e dispositivos de rede

forem adquiridos, fornecidos, implantados, operados ou mantidos.
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5. VISAO SISTEMICA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

5.1. DEFINICAO

Um modelo esquematico € uma representacdo grafica da realidade.
Desenhos, graficos, figuras, diagramas, ilustracbes e fotos sdo considerados
modelos esquematicos, muito utilizados no desenvolvimento de programas e de
sistemas de computador. No desenvolvimento de qualquer modelo, é fundamental a
precisdo. Um modelo impreciso conduzird, geralmente, a uma solugdo imprecisa do

problema (Stair e Reynolds, 1999).

Atraves dos conceitos previamente apresentados, propomos um modelo para
visualizar de maneira sistémica a estrutura de tecnologia da informacdo das
empresas. Este modelo permite observar, além dos componentes tecnolégicos que
fazem parte da estrutura de tecnologia da informagdo das empresas, os processos

relacionados com o funcionamento de toda esta estrutura.

A figura 9 apresenta o modelo, composto por uma estrutura composta por
dois elementos: os componentes fisicos e logicos que constituem a estrutura de
tecnologia da informacgédo e os processos de operacionalizagdo da tecnologia da

informagéo.

Os componentes fisicos e légicos representam os softwares, hardwares,

servidores e dispositivos de rede que fazem parte da estrutura de Tl das empresas.

Os processos de funcionamento representam todas as atividades que
garantem a operagdo dos componentes fisicos e logicos, assim como os demais
processos de apoio que garantem a eficiéncia da estrutura. Trata-se de uma

adaptagé@o da norma ISO 12207.
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FIGURA 9 — MODELO DE VISUALIZAGAO DA ESTRUTURA DE TI

Processo de gestdo da estrutura
de tecnologia da informacao

Componentes fisicos e l6gicos da
estrutura de tecnologia da informagéo

Softwares cliente/servidor
Aplicativos das estagdes de trabalho

Parte servidor Parte cliente
Sistema operacional Sistema operacional
de servidores de estagdes de trabalho

Hardware

Hardware de servidores de estagdes de trabalho

Rede

Processos fundamentais

Processos de apoio

Processos organizacionais

FONTE: NAO DISPONIVEL
5.2. COMPONENTES DO MODELO

5.2.1. Componentes fisicos e logicos

Os éomponentes fisicos e logicos de acordo com o modelo, consistem em
todas as tecnologias utilizadas para promover o processamento de dados nas

empresas.
Os componentes s&o:

. A rede, que consiste nos equipamentos e tecnologias destinadas ao provimento
de comunicagdo entre os computadores, sejam eles servidores e as estagdes de

trabalho;



98

- Os servidores, constituidos de hardware e sistema operacional. O sistema
operacional dos servidores interage com o hardware que por sua vez interage

com a rede;

- As estagbes de trabalho, constituidos de hardware e sistema operacional. O
sistema operacional das estagbes de trabalho interage com o hardware que por

sua vez interage com a rede;

» Os softwares cliente/servidor, que interagem com o sistema operacional dos

servidores e com o sistema operacional das estagdes de trabalho;

» Os aplicativos das estagdes de trabalho, que interagem com sistema operacional

das estagdes de trabalho.

A figura 10 apresenta os componentes fisicos e logicos que compde a

estrutura de tecnologia da informacgéo das empresas.

FIGURA 10 - COMPONENTES FiSICOS E LOGICOS DA ESTRUTURA DE Tl

Softwares cliente/servidor
Aplicativos das estagdes de trabalho

Parte servidor Parte cliente
Sistema operacional Sistema operacional
de servidores de estagdes de trabalho

Hardware

Hardware de servidores de estagdes de trabalho

Rede

FONTE: NAO DISPONIVEL

Os componentes superiores, apresentados na figura, interagem e dependem

dos componentes inferiores. Por exemplo, os aplicativos das esta¢des de trabalho
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dependem dos sistemas operacionais das estagdes de trabalho, que por sua vez
dependem dos hardwares. A comunicagéo entre as estagdes de trabalho somente

existira caso exista uma camada “rede” na estrutura.

Os softwares “cliente/servidor” dependem de toda estrutura de sistema

operacional, hardware e rede, tanto dos servidores quanto das estagdes de trabalho.

Cada camada é implementada para interagir e ser compativel com a camada
inferior ou superior. Mudancas em qualquer um dos niveis causam impacto na

estrutura como um todo, podendo afetar seu desempenho e funcionalidade.

Cada camada possui um requisito de funcionamento. As camadas superiores
acumulam os requisitos de funcionamento das camadas inferiores. Por exemplo: um
software cliente/servidor exige determinadas configuracdes de sistema operacional

de servidor, de hardware de servidor e de rede.

5.2.2. Processos de operacionalizagdo da estrutura de tecnologia da informacéo

No modelo proposto, os processos de operacionalizagdo da estrutura de
tecnologia da informagado equivalem aos processos relacionados ao ciclo de vida de
cada um dos componentes fisicos e logicos da estrutura de tecnologia da
informacgéo, adaptados de acordo com a norma ISO 12207, como ja salientado. S&o

eles:

. Processos fundamentais, que consistem nas atividades de aquisigéo,
fornecimento, implantagdo, operagdo e manutengdo de cada um dos

componentes fisicos e ldgicos estrutura de tecnologia da informacao;
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- Processos de apoio, que auxiliam e contribuem para o sucesso dos processos
fundamentais, garantindo que a estrutura de tecnologia da informagdo promova
os beneficios esperados. Consistem nos processos de documentagdo, geréncia
de configuragéo, garantia da qualidade, verificag&o, validac&o, revisdo continua,

auditoria e resolugado de problemas;

. Proceséos organizacionais: processos destinados ao controle e a melhoria
continua dos processos fundamentais e apoio. Envolve o processo de geréncia,
de infra-estrutura, de melhoria e de treinamento. Inclui-se, no processo de
geréncia, as atividades de planejamento, organizacao, diregcdo, controle e gestéo

de pessoal da area de informatica.

FIGURA 11 — PROCESSOS DE FUNCIONAMENTO DA ESTRUTURADE TI

Processo de gestdo da estrutura
de tecnologia da informagéao

Componentes fisicos e logicos da
estrutura de tecnologia da informacéo

Processos fundamentais

Processos de apoio

Processos organizacionais

FONTE: NAO DISPONIVEL

Cada um destes processos ja foi devidamente detalhado no topico “Processos
de operacionalizagéo da estrutura de tecnologia da informag&o”. A figura 11
apresenta graficamente estes processos, demonstrando como eles interagem entre

si e se relacionam com a estrutura de tecnologia da informacgao.
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6. CONCLUSAO

Desenvolvendo este trabalho e consolidando os resultados na forma de um
modelo é bossivel concluir que a primeira suposigéo, colocada na problematizagéo,
é verdadeira, pois de fato, um Sl € uma estrutura complexa, composta por diversas
camadas interdependentes, coesas e integradas. Mudangas em qualquer uma
destas camadas afetam o desempenho da estrutura como um todo, interferindo na

performance da organizagéo.

Ja a segunda questdo, que pressupunha que as abordagens tradicionais em
relagdo aos Sls careciam de objetividade em representar toda essa estrutura, ndo se
confirma na sua integridade. Observou-se que as diferencas existentes advém das
peculiaridades existentes em cada empresa. A apresentagdo da Tl na forma de um
modelo pode sim ajudar a visualizar a estrutura de maneira sistémica, porém, sua
adogdo deve ser realizada com cautela, pois, dependendo das peculiaridades da

organizac¢éo, o modelo em questdo pode ndo representar a realidade.

A terceira hipétese se confirma. Na elaboragé&o do trabalho ficou claro que
conhecimento dos processos envolvidos na operacionalizagdo da Tl de fato colabora
no processo de tomada de decisdo em relagdo a modificagdes em sua estrutura,

pois fornece indicios dos impactos decorrentes deste tipo de acao.

A quarta hip6tese também se confirma, pois o processo de gestdo cientifica
da Tl de fato garante o uso estratégico desta ferramenta em favor dos resultados
organizacionais. Os S| exigem investimentos consideraveis e afetam pessoas,
processos e produtividade, e de fato hd a necessidade de se estabelecer um
processo de gestéo cientifica neste sistema, envolvendo planejamento, organizagéo,

diregao, controle e gestdo de pessoal.
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3

Finaimente, é possivel afirmar que os objetivos desta pesquisa foram
alcangados, uma vez que a construgdo do modelo de fato permitiu se visualizar de
maneira sistémica a estrutura de Tl. O modelo em questdo é passivel de aplicagéo
num namero consideravel de empresas, e de fato, permite visualizar a amplitude do
processo de gestdo da TI, fornecendo indicios dos impactos decorrentes de

mudangas nesta estrutura.
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