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RESUMO 

BERGAMO, Alexandre. Sistemas de lnformac;:6es Gerenciais como Ferramenta de Monitorac;:ao do 
Desempenho Operacional. 0 objetivo deste trabalho e ldentificar as melhores praticas para utilizac;:ao 
de um Sistema de lnformac;:6es Gerenciais como ferramenta de gestao e apoio operacional em 
sintonia ao plano de neg6cio. A pesquisa tambem devera conceituar o papel deste tipo de sistema na 
comunicac;:ao das organizac;:6es e o desdobramento do plano de neg6cio em diversos nfveis de 
trabalho, com maior enfase ao nfvel operacional. Encontramos constantes relatos empresariais sobre 
o distanciamento entre o planejamento em nfvel estrategico e a real execuc;:ao operacional assim 
como a grande relac;:ao deste distanciamento com a falha de execuc;:ao e desinformac;:ao coorporativa. 
ldentificamos tambem que algumas informac;:6es disponfveis em nfveis operacionais nas 
organizac;:6es apresentam-se de maneira inadequada e com pouca efetividade para a execuc;:ao 
operacional. Este trabalho abordara de maneira simplificada os principais tipos de sistemas de 
lnformac;:ao e grupos atendidos. Considerando que este sistema deve atender diferentes nfveis nas 
organizac;:6es, contribuindo para a combinac;:ao de pessoas, facilidades, tecnologias, mfdias, 
procedimentos e controles, mantendo os canais de comunicac;:ao abertos e auxiliando a escolha de 
decis6es inteligentes. Buscamos nesta pesquisa referencias para implementac;:ao de um sistema de 
informac;:6es gerenciais com maior enfase no monitoramento da execuc;:ao operacional, alinhando 
linguagem de comunicac;:ao, assertividade e metas com o plano de neg6cio, de forma a permitir a 
interligac;:ao dos conhecimentos adquiridos no meio academico em um ambiente real. 

Palavras-chave: Sistemas de lnformac;:ao Gerencial; Sistema; monitoramento; operacional; 
desdobramento do plano de neg6cio. 



ABSTRACT 

BERGAMO, Alexandre. Management Information Systems as a Tool for Monitoring Operational 
Performance.The objective is identify best practices for use a Management Information System as a 
tool for management and operational support in keeping the business plan. The research must also 
conceptualize the role of this type of system for communicating the organization and deployment of 
the business plan at various levels of work, with greater emphasis on the operational level. We find 
constant reports about the gap between business planning at the strategic level and the actual 
operational execution and the great respect this distance with the failure of enforcement and corporate 
disinformation. We also identify that some information is available at operational levels in 
organizations present themselves inappropriately with little effectiveness in the operational 
implementation. This paper will discuss a simplified way the main types of information systems and 
groups attended. Considering that this system must meet various levels in organizations, contributing 
to the combination of people, facilities, technology, media, procedures and controls, keeping 
communication channels open and aiding the choice of smart decisions. This research will seek 
references for implementation of a Management Information System with greater emphasis on 
monitoring the operational performance by aligning communication language, assertiveness and goals 
with the business plan, to allow the interconnection of knowledge gained in academia in a real 
environment. 

Keywords: Management Information Systems, System, monitoring, operational, deployment of the 
business plan. 
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1 INTRODUCAO 

As empresas assim como o mundo estao em constante mudanga, 

aprender a monitorar o desempenho e prever estas mudangas de 

cenario e fundamental para a sobrevivencia, e para tal nem sempre 

ajustar a estrategia e suficiente, muitas vezes e necessaria re-inventar 

a organizagao, metodologia de trabalho e descobrir novas 

oportunidades de neg6cio. 

E comum identificar que os processos de comunicagao e tomada 

de decisao sao problemas comuns enfrentados em qualquer tipo de 

organizagao. 

Desta forma consideramos que uma das utilizag6es deste 

sistema e 0 desdobramento de informag6es pertinentes ao plano de 

neg6cio para as areas envolvidas, de forma pertinente ao 

planejamento, permitindo assim que os objetivos de organizag6es, 

grupos de trabalho ou indivfduos possam ser realizados em sintonia, 

facilitando a comunicagao entre as partes do processo, garantindo o 

acesso a informag6es em diferentes nfveis de trabalho com a 

mensuragao, planejamento e pratica da melhoria constante. 

Todos os nfveis da empresa sejam eles estrategicos, taticos ou 

operacionais devem estar em alinhamento. 

Sabre o processo de planejamento, os antigos gregos 

acreditavam que apenas os deuses teriam visao total do futuro. Eles 

veriam tudo que aconteceria, nos mfnimos e intrincados detalhes. Os 

homens por sua vez eram vitimas do destino, prisioneiros do momenta, 

das suas emog6es e do perigo imediato. Her6is como Ulisses, capazes 

de enxergar alem do presente e planejar varios passos com 

antecedencia, pareciam desafiar o destino, aproximar-se dos deuses na 

sua capacidade de determinar o futuro. A comparagao permanece 

valida, desta forma e possfvel afirmar que obter informag6es e planejar 

com antecedencia conduz pianos a realizagao. 
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1.1. DESCRIQAO DA SITUAQAO DO PROBLEMA 

As empresas precisam de diferentes sistemas de informac;ao 

para apoiar a tomada de decisao e gestao do trabalho em diferentes 

n fveis e fu nc;6es na organ izac;ao. Parte da motivac;ao para a uti I izac;ao 

deste sistema vem da sua contribuic;ao para o processo de tomada de 

decisao e o beneffcio que deve trazer para a func;ao de planejamento. 

E comum encontrarmos relatos de organizac;6es onde a falta de 

informac;6es disponfveis para areas de produc;ao ou de perfil 

operacional torna-se um problema critico para a realizac;ao do plano de 

neg6cio, seja pelo diffcil entendimento gerado pela alta complexidade 

ou ausencia de informac;6es. 

0 excesso de informac;6es tambem pode causar a 

desinformac;ao, fazendo com que o processo de gestao se torne Iento 

ate que se defina o que pode compor o processo de tomada de decisao, 

tambem se pode dizer que grandes quantidades de informac;oes nao 

sao garantia que estas sejam confiaveis. Em muitas organizac;6es estes 

sistemas existem apenas para registros, sem influenciar decis6es. 

Um sistema de informac;oes gerenciais deve ser a combinac;ao 

de pessoas, facilidades, tecnologias, mfdias, procedimentos e 

controles, devendo integrar dados internos e externos, transformando­

os em informac;6es que deem suporte gestao, comunicac;ao e tomada 

de decisao em diversos nfveis da organizac;ao. 

Considerando a sua importEmcia estrategica ele torna-se uma 

ferramenta essencial para realizar a modernizac;ao da gestao em 

qualquer tipo de organizac;ao. 

Em diversas organizac;6es encontramos resistencia para a 

adoc;ao de novas sistemas ou metodologias de gestao, Segundo 

Oliveira (1993, p.256) "[ ... ] quando um executivo decide implementar um 

Sistema de lnformac;6es Gerenciais em sua empresa, geralmente tem 

de enfrentar uma serie de resistencias geradas a partir dos efeitos que 

as mudanc;as provocam sabre as pessoas envolvidas no processo." 
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1.2. OBJETIVO GERAL 

A pesquisa busca identificar como utilizar esta metodologia, 

integrando o monitoramento, execugao operacional com o plano de 

neg6cio. 

1.3. OBJETIVOS ESPECfFICOS 

ldentificar as melhores prc:Hicas para a utilizagao dos sistemas 

de informag6es gerenciais como ferramenta apoio a gestao e 

monitoramento da execugao operacional alinhada ao plano de neg6cio. 

A pesquisa tambem devera conceituar o papel deste tipo de 

sistema na comunicagao das organizag6es e desdobramento do plano 

de neg6cio em diversos nfveis de trabalho, com maior enfase ao nfvel 

operacional. 

Em resumo a pesquisa deve concentrar-se nestas premissas: 

• Conceituar sistemas de informag6es gerenciais e a sua fungao 

como ferramenta de apoio as organizag6es; 

• Apresentar a importancia estrategica, tatica e operacional de 

sua aplicagao; 

• Demonstrar aspectos deste sistema no acompanhamento de 

resultados assim como a importancia para a tomada de 

decisao; 

• Como este sistema pode transformar informag6es em 

conhecimento; 

• Definir a sua contribuigao como recurso administrative 

melhorando a comunicag6es e o processo decis6rio em uma 

organizagao. 
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1.4. JUSTIFICATIVAS DA PESQUISA 

A partir da minha formagao universitaria em Processamento de 

Dados iniciei minha carreira profissional como analista de sistemas e 

de planejamento, frequentemente encontrando empresas com grande 

dificuldade de administragao do conhecimento, comunicagao e 

monitoramento da execugao operacional. 

Esta experiencia pessoal me fez constatar que o distanciamento 

entre o planejamento em n fvel estrateg ico e a real execugao 

operacional tem grande relagao com a falha de execugao gerando um 

ciclo de desinformagao coorporativa. Muitas organizag6es falham na 

busca de seus objetivos e como justificativa, atribuem o fracasso ao 

erro de planejamento, porem normalmente o plano estrategico nao 

funciona corretamente porque nao foi bem executado. 

Outra constatagao sabre este problema e que muitas 

informag6es disponfveis em nfveis operacionais nas organizag6es 

apresentam-se maneira truncada ou com pouca identidade com a 

equipe de trabalho. Esta falta de sinergia e a inexistente validagao da 

apresentagao da informagao com cliente interne tambem pode gerar 

relat6rios de diffcil entendimento e pouco utilizado para condugao do 

neg6cio, configurando assim um serio problema de comunicagao. 

A melhor informagao e aquela que possui identidade com todas 

as etapas do planejamento empresarial, apresentada em sintonia para 

os seus clientes internes e externos, contribui para as decis6es alem 

de aperfeigoar a execugao do plano de neg6cio. 

Esta pesquisa busca referencia para implementagao de um 

sistema de informag6es gerencial com maior enfase no monitoramento 

da execugao operacional, alinhando linguagem de comunicagao, 

assertividade e metas com o plano de neg6cio, de forma a permitir a 

interligagao dos conhecimentos adquiridos no meio academico em um 

ambiente real. 
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2 REFERENCIAL TEORICO 

2.1. SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS 

0 mundo atual, conectado e dinamico, deve encorajar todo o tipo 

de organizagao a buscar a capacidade de tamar decisoes em menor 

tempo e de maneira mais assertiva. 

Esta capacidade normalmente precisa ser desenvolvida atraves 

da administragao, metodologias de aprimoramento constante e 

ferramentas de gestao, modernizando as organizagoes, tornando-as 

dinamicas a exemplo do ambiente onde devem sobreviver e buscar 

prosperidade. /IDe acordo com Oliveira (1993, p.38) "A informagao 
il 

facilita o desempenho das fungoes que cabem a administragao: 

planejar, organizar, dirigir e controlar operagoes." 

Neste sentido a capacidade de avaliar o passado e presente 

considerando os fatores observados e como serao desdobrados no 

futuro, torna-se obrigat6ria em todo processo de desenvolvimento e 

modernizagao. Encontramos assim o principal papel do sistema 

abordado nesta pesquisa, sistema de informagao e a expressao 

utilizada para descrever um sistema automatizado, ou mesmo manual, 

que abrange pessoas, maquinas ou metodos organizados para coletar, 

processar, transmitir e disseminar dados, transformados em informagao 

para o usuario. Em definigao realizada par Oliveira (1993, p.39) "[ ... ] e 

um metoda organizado para promover informagoes passadas, presentes 

e futuras, relacionadas com as operagoes internas e o servigo de 

inteligencia externa." Seu objetivo e permitir acesso a informagoes que 

contribuam para a tomada de decisao e execugao do plano de neg6cio 

em diferentes fungoes de planejamento, controle e operagao de uma 

organizagao. Segundo Laudon (2005, p. 40) "Uma organizagao tfpica 

tem aplicativos dos nfveis operacional, gerencial, do conhecimento e 

estrategico para cad a area fu ncional." 
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A figura 1 mostra de maneira simplificada os principais tipos de 

sistemas de lnformagao e grupos atendidos. 

Figura 1 - Tipos de Sistemas de lnforma~ao 
r----------------------------------------------------------------------~ 

Sistemas de lnforma~ao Grupos Atendidos 

Nlvel 

Nfvel 
Estrategico 

Nivel 
Gerencial 

Nlvel 
Conhecimento 

Gerentes 

Gerentes 
Medios 

Trabalhadores do 
Conhecimento e 

Dados 

Gerentes 

Areas Vendase Fabrica<;ao Financ;as Contabilidade Recursos 
Humanos Funcionais Market ing 

Fonte: (Laudon, 2005, p. 40) 

Considerando que os sistemas atendem diferentes nfveis da 

organizagao , configurando a combinagao de pessoas, facilidades , 

tecnologias, mfdias, procedimentos e controles , precisam estabelecer 

ligagao eficiente e constante , relacionando-se uns com os outros. 

Neste processo de interagao devem-se manter canais de 

comunicagao abertos, processamento de dados e informagoes , 

contribuindo para o processo de decis6rio. 

Sabre a interagao entre sistemas, Laudon (2005, p. 51) afirma que: 

Embora cada uma das principais fungoes empresariais tenha o seu proprio 

conjunto de processos de neg6cio, ha muitos outros processos de neg6cios 

que sao transfuncionais, porque transcendem as fronteiras entre vendas, 

marketing, produc;ao e pesquisa e desenvolvimento. Esses processos 

transfuncionais percorrem a estrutura organizacional, agrupando 

funcionarios de diferentes especialidades funcionais para completar 

determinada tarefa. 
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A aproximagao entre sistemas estrategicos e operacionais deve 

propiciar maior assertividade na execugao assim como acelerar o 

processo de comunicagao e tomada de decisao. De acordo com Oliveira 

(1993, p.38) "[ ... ] 0 valor da decisao e inversamente proporcional ao 

tempo que se leva para toma-la." Lucena (2004, p.26) relata que "o 

acompanhamento sistematico do desempenho garante que a empresa 

esta utilizando adequadamente seus recursos e conduzindo 

eficazmente o desempenho do seu pessoal para resultados positivos." 

Desta maneira a organizagao deve se beneficiar da informagao 

estabelecendo programas de gestao de conhecimento. 

Segundo Laudon (2005, p. 325): 

A gestao do conhecimento aumenta a capacidade da organizac;:ao de 

aprender com o seu ambiente e incorporar conhecimento a seus processes 

de neg6cios. Refere-se a um conjunto de processes desenvolvidos em uma 

organizac;:ao para criar, armazenar, transferir e aplicar o conhecimento. A 

tecnologia de informac;:ao tern um papel importante na gestao do 

conhecimento, como habilitadora de processes de neg6cios que visam criar, 

armazenar, disseminar e aplicar conhecimento. 

A informagao muitas vezes e tida como um conjunto de dados 

que serao uteis na solugao de problemas ou tomadas de decisoes, 

estes dados devem ser selecionados e organizados, tornando-se 

relevantes para algumas questoes, podendo ser definida como o 

resultado do tratamento de dados. De acordo com Oliveira (1993, p.36) 

"[ ... ] o executivo deve obter o conhecimento a partir de dados 

transformados, o que lhe propicia um processo dinamico ou um 

elemento de agao." 0 resultado do processamento, manipulagao e 

organizagao de dados representam uma modificagao no conhecimento 

do sistema que a recebe. Quanta mais efetiva a utilizagao destas 

informagoes, mais a organizagao se aproxima de uma cultura baseada 

em conhecimento e melhoria continua de sua atividade. 
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2.2. CONCEITUANDO DADOS, INFORMAQAO E CONHECIMENTO 

Com o grande volume de dados gerados pelo ambiente 

empresarial as empresas precisam de acesso rapido e suficiente a 

informag6es que permitam a interpretagao correta dos problemas e 

suporte ao processo decis6rio. 0 dado representa um fato primario e 

tern pouco valor alem de si mesmo. lnformagao e um conjunto de fatos 

organizados de tal forma que adquirem valor adicional alem do valor do 

fato em si (STAIR, 1998, p. 4). 

A informagao e um recurso fundamental para a organizagao e 

integra, quando devidamente estruturados, os diversos subsistemas e, 

portanto, as fungoes das varias unidades organizacionais da empresa 

(OLIVEIRA, 1993, p. 37). 

A transformagao de dados em informagao e um processo que 

relaciona uma serie de tarefas logicamente relacionadas, executadas 

para atingir um objetivo. Segundo Mattos (2005, p. 2): "Somente as 

pessoas tern condig6es de transformar dados em informagao, par meio 

de sua interpretagao." 

Sabre sua importancia Stair (1998, p. 5) afirma que: "~a 

informagao nao e precisa ou completa, decisoes ruins podem ser 

tomadas, custando a organizagao milhares ou milh6es de d61ares." 

0 processo de definigao das relag6es entre os dados e o seu 

processamento requer o conhecimento de regras, diretrizes e 

procedimentos para selecionar, organizar e manipular os dados, os 

tornando uteis para uma tarefa especifica (STAIR, 1998, p. 5). 

Conhecimento e definido par Mattos (2005, p. 2) como: "[ ... ] 

conjunto de informag6es interligadas logicamente transformando-se em 

um conhecimento, em um nfvel mais elevado do que o mero conjunto 

de informag6es." 

A informagao pode ser considerada um dado que se torna mais 

util atraves da aplicagao do conhecimento. 
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2.3. QUALIDADE DA INFORMACAO 

Qualidade da informac;ao e fator fundamental para manter a 

func;ao do sistema de informac;oes como processo de apoio a tomada 

de decisao, sem a credibilidade da informac;ao o sistema cai em 

desuso. A falta de qualidade da informac;ao pode se resumir em 

desatualizac;ao, a falta de exatidao, diffcil entendimento, pouco 

significativa ou sem identidade com os pianos de neg6cio. 

Conforme Stair (1998, p. 6) a qualidade da informac;ao pode ser 

definida com algumas caracterfsticas, resumidas a seguir: 

• Precisa: Nao pode canter erros. Em alguns casas, a 

informac;ao imprecisa e gerada pela entrada incorreta no 

processo de transformac;ao; 

• Completa: Contem todos os fates importantes; 

• Econ6mica: A informac;ao deve ter um custo baixo para 

gerac;ao, pais os tomadores de decisao vao considerar a sua 

relac;ao de custo e beneffcio; 

• Flexfvel: Pode ser usadas em diversas finalidades; 

• Confiavel: A informac;ao confiavel pode ser dependente, em 

muitos casas da coleta dos dados, assim ela tambem depende 

da fonte de i nformac;ao; 

• Relevante: lmportante para a tomada de decisao; 

• Simples: A informac;ao tambem deve ser simples, pais o 

exagero pode deixa-la com diffcil entendimento. Quando 

existem informac;oes demais e mais complexo definir o que 

realmente e importante; 

• Em tempo: E enviada quando necessaria; 

• Verificavel: Significa que se pode checa-la e verificar se esta 

correta, em algumas situac;oes consultando diversas fontes 

para garantir sua consistencia. 
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2.4. ABORDAGEM METODOLOGICA 

A Metodologia tern como fungao demonstrar ao aluno como 

desenvolver uma boa pesquisa, sua missao e ajuda-lo a refletir e 

i nstigar assu ntos a serem tratados. 

A elaboragao de urn projeto de pesquisa, seja ele uma 

dissertagao ou estudo de caso, necessita que seus resultados sejam 

satisfat6rios, baseados em urn planejamento cuidadoso, buscando 

reflexoes consistentes e verdadeiros conhecimentos. 

Escolher uma abordagem metodol6gica significa adotar urn 

caminho, que muitas vezes requer ser reinventado a cada etapa. 

A abordagem sera realizada atraves de pesquisas bibliograticas 

de diversos autores relacionados aos temas de Sistemas de 

lnformagoes Gerenciais, Teoria Geral de Sistemas, Planejamento 

Estrategico e Controladoria. 

As informagoes contidas se estendem a qualquer empresa em 

razao de sua formatagao de analise e desenvolvimento alem de seus 

objetivos, que procuram as melhores praticas de gestao de neg6cios 

utilizando os sistemas de informagoes como ferramenta de apoio a 

empresa e suporte ao processo de tomada de decisao e monitoramento 

da execugao operacional. 
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3 PROJETO E IMPLANTACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO 

0 desenvolvimento de um sistema de informac;ao pode ser 

considerado um processo de alta complexidade quando entendemos 

que normalmente e realizado em paralelo com o funcionamento dos 

processes atuais. A empresa nao pode parar durante a implantac;ao. 

Para Mattos (2005, p. 149): "A complexidade decorre do 

envolvimento de pessoas, cargos, empregos, salaries, jogos de poder 

dentre outros motives." 

Em definic;ao realizada par Stair (1998, p. 282): 

Desenvolvimento de sistemas e a atividade de criar novos sistemas 

empresariais ou modificar os ja existentes. A expressao refere-se a todos os 

aspectos do processo, da identificac;:ao de problemas a serem solucionados 

ou oportunidades a serem exploradas ate a avaliac;:ao e possfvel 

refinamento da soluc;:ao escolhida. 

A percepc;ao de que o sistema pode contribuir para a empresa 

em seus processes de planejamento motiva o seu desenvolvimento, em 

se tratando de um sistema par padrao o seu desenvolvimento passa par 

cinco fases principais. 

3.1. PRIMEIRA FASE- AVALIACAO DE SISTEMAS 

Costuma ser a primeira etapa de desenvolvimento onde as 

funcionalidades demandadas devem ser analisadas para verificar os 

possfveis impactos no desenvolvimento. Tambem se verifica quais 

retinas sao realizadas atualmente e quais novas funcionalidades podem 

ser desenvolvidas ou melhoradas. 

De acordo com Stair (1998, p. 282): "0 principal resultado desta 

tase do processo e um conjunto de projetos de sistemas de 

informac;oes para os quais [ ... ]." Nesta etapa em conjunto com a equipe 
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de desenvolvimento sao mensuradas as necessidades tecnol6gicas 

para a sua implementagao. 

3.2. SEGUNDA FASE- ANALISES DE SISTEMAS 

Busca o entendimento da solugao necessaria para resolver um 

problema ou explora as oportunidades identificadas na fase de 

avaliagao. Em resumo tenta responder o que o sistema de informagao 

deve fazer para resolver as demandas encontradas. 

Oeste processo de analise e gerada uma lista de requisitos e 

prioridades do sistema. 

3.3. TERCEIRA FASE - PROJETOS DE SISTEMAS 

Tem como objetivo selecionar e planejar um sistema que atenda 

os requisitos e prioridades do sistema. Em sua obra Stair (1998, p. 

282) ensina que considera-se o principal resultado da fase de projeto 

de sistemas um projeto tecnico que detalha as safdas e entradas do 

sistema e as interfaces com o usuario, especificando o hardware, 

software, banco de dados, rede, equipe de pessoal alem de processos. 

E apresentado tambem o relacionamento entre estes 

componentes. 

3.4. QUARTA FASE- IMPLEMENTA<;AO DE SISTEMAS 

Esta fase envolve a aqu1s1gao de hardware, software ou 

codificagao, contratagao e treinamento de pessoal que vai capacitar os 

usuarios do novo sistema para a sua utilizagao. 
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Segundo Stair (1998, p. 282): "0 principal resultado da 

implementagao de sistemas e um sistema de informag6es [ ... ] instalado 

que efetiva a solugao de problemas." 

3.5. QUINTA FASE- MANUTENCAO E REVISAO 

De acordo com Stair (1998, p. 283): 

0 prop6sito da manutengao e revisao de sistemas e fazer a manutengao e 

modificar o sistema obtido na fase de implementa<;:ao. A manutengao de 

sistemas implica fazer altera<;:6es no sistema. Muitas vezes algumas 

modificag6es serao necessarias simplesmente para sustentar o sistema, ou 

seja, para manter o sistema operando com eficiencia, sem erros e com o 

maximo de eficacia possfvel. A revisao do sistema e sua avaliagao 

peri6dica. 0 sistema e avaliado para se verificar se os objetivos 

originalmente esperados estao sendo obtidos. 

3.6. IMPORTANCIA ESTRATEGICA PARA UMA ORGANIZAQAO 

Atualmente as organizag6es dividem espago em um mercado 

cada vez mais preparado e competitive. Buscando manterem-se 

competitivas, procurando assim a atualizagao constante e adogao das 

melhores de atuagao. 

Segundo Laudon (2005, p. 325): 

Quatro grandes mudangas de ambito mundial estao alterando o ambiente 

empresarial. A primeira delas e a emergencia e o fortalecimento da 

economia global. A segunda e a transformagao de economias e sociedades 

industriais em economias de servigos, baseadas no conhecimento e na 

informagao. A terceira e a transformagao do empreendimento empresarial. A 

quarta e a emergencia da empresa digital. Essas mudangas no ambiente e 

no clima empresarial apresentam uma serie de novos desafios as empresas 

comerciais e a sua administragao. 
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Mesmo com a modernizagao do processo de administragao 

muitas organizagoes encontram dificuldades em quantificar a 

importancia de urn sistema de informagoes gerenciais e a sua real 

contribuigao pratica no processo de tomada de decisao e execugao do 

plano do neg6cio. 

Encontramos exemplos de organizagoes onde a pratica de 

mensuragao e analise de informagoes nao faz parte real do 

planejamento, e a execugao e delegada para profissionais que apenas 

entregam dados, sem analise ou compromisso para o objetivo do 

neg6cio e resultados. Sem compreender a importancia de urn sistema 

informagoes muitas organizag6es nao conseguem extrair vantagens 

deste modelo, que acaba se tornando apenas urn departamento 

segmentado. Segundo Oliveira (1993, p.20): "[ ... ] toda empresa tern 

informagoes que proporcionam a sustentagao para as suas decisoes." 

Os maiores motives para a implementagao de urn sistema de 

informagao estao no desenvolvimento do processo de decisao da 

empresa, acompanhamento de desempenho e a aproximagao da 

execugao com o plano de neg6cio. As informagoes devem contribuir 

para toda a organizagao, desde recursos humanos e tecnol6gicos ate a 

execugao. Segundo Oliveira (1993, p. 45): "[ ... ] sistemas de 

informagoes, como geradores de informagoes para as decisoes 

empresariais, devem ser estabelecidos como processes de 

comunicagao mediante os quais sao fornecidos elementos basicos para 

OS varios pontos da empresa." 

Desta forma qualquer mudanga em uma das etapas do processo 

trara conseqOencias para as outras, assim, para urn sistema funcionar 

e importante que todas as partes trabalhem visando urn mesmo 

objetivo. 

Em resumo e a reuniao de diversos elementos que possuem os 

mesmos objetivos e trabalham interdependentes de forma a alcanga­

los. Segundo Oliveira (1993, p. 45): "[ ... ] sistemas de informagoes, 

como geradores de informagoes para as decisoes empresariais, devem 
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ser estabelecidos como processos de comunicagao mediante as quais 

SaO fornecidos elementos basiCOS para OS varios pontos da empresa." 

A informagao provem dos dados que estao armazenados e que 

existindo a necessidade, sao acessados pelo usuario, que ira trabalhar 

estes dados ate transforma-los em alga util para determinado setor na 

empresa ou ate mesmo para a gerencia. 

Uma empresa pode possuir varios processos de neg6cios, 

dependendo do tamanho e ramo de atividade. Quanta mais complexa 

esta estrutura, maior a dependencia dos sistemas de informagoes. 

Claramente a informagao e imprescindfvel para as organizagoes, 

constatando que deve fazer parte de todas as etapas do seu 

planejamento. 

Com estas consideragoes entendemos que as informagoes sao 

fundamentais para o processo de administragao atual, pais sao elas 

que dirao quais sao os resultados alcangados, o que esta bam, falho au 

precisa ser melhorado. 

3.7. TIPOS DE PLANEJAMENTO 

A definigao dos tipos de planejamento ajuda a entender o seu 

relacionamento com os nfveis de influencia e abrangencia que devem 

ser considerados em um sistema de informagao gerenciai. 

Considera-se planejamento a fungao administrativa de se 

estabelecer um objetivo futuro e os meios de alcanga-los. De acordo 

com Oliveira (1998, p. 33): "0 planejamento pressupoe a necessidade 

de um processo decis6rio que ocorrera antes, durante e depois de sua 

elaboragao e implementagao na empresa." 0 planejamento deve estar 

integrado com os varios componentes e processos da empresa. 

Alem disso, o fato do planejamento ser um processo de 

estabelecimento de um estado futuro desejado e um delineamento dos 

meios efetivos de torna-lo realidade justifica que ele anteceda a 

decisao (Oliveira, 1998, p. 34). 
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Sabre o papel do planejamento, Oliveira (1998, p. 33): 

Toda a atividade de planejamento nas empresas, por sua natureza, devera 

resultar de decisoes presentes, tomadas a partir do exame do impacto das 

mesmas no futuro, o que lhe proporciona uma dimensao temporal de alto 

significado. 

A definigao da fungao do planejamento nas organizagoes pode 

ser incorporada na definigao de tres tipos de planejamento. 

3.8. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 

Processo gerencial que diz respeito a formulagao de objetivos 

para a selegao de programas de agao e para sua execugao, 

estabelecendo a diregao a ser seguida pela empresa, levando em conta 

as condigoes internas e externas a empresa e sua evolugao esperada. 

Segundo Oliveira (1998, p. 46): 

0 planejamento estrategico e, normalmente, de responsabilidade dos nfveis 

mais altos da empresa e diz respeito tanto a formulac;ao de objetivos quanto 

a selec;ao dos cursos de ac;ao a serem seguidos para a sua consecuc;ao, 

levando em conta as condic;oes externas e internas a empresa e sua 

evoluc;ao esperada. Tambem considera as premissas basicas que a 

empresa como um todo, deve respeitar para que o processo estrategico 

tenha coen3ncia e sustentac;ao decis6ria. 

3.9. PLANEJAMENTO TATICO 

Processo gerencial que busca aperfeigoar uma situagao futura 

em determinada area da organizagao. Compreende a atuagao em uma 

area funcional, compreendendo os recursos especfficos. Neste contexte 
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entendem-se taticas como agoes especfficas necessarias para a execugao de 

uma estrategia. 

Segundo Oliveira (1998, p. 46): 

0 planejamento tatico tern por objetivo otimizar determinada area de 

resultado e nao a empresa como urn todo, Portanto o trabalha com 

decomposic;:oes dos objetivos, estrategias e politicas estabelecidas no 

planejamento estrategico. 

3.1 0. PLANEJAMENTO OPERACIONAL 

Processo gerencial que atua em procedimentos e processos 

especfficos apresentando pianos de agao ou pianos operacionais. 

Busca desenvolvimento e implementagao de resultados bastante 

especfficos a serem alcangados pelas areas funcionais da empresa. 

Segundo Oliveira (1998, p. 46): 

0 planejamento operacional pode ser considerado como a formalizac;:ao 

principalmente atraves de documentos escritos, das metodologias de 

desenvolvimento e implantac;:ao estabelecidas. Portanto nesta situac;:ao tem­

se basicamente pianos de ac;:ao ou pianos operacionais. 

3.11. NfVEIS DE ATUA<;AO 

Consideramos que um sistema de informagoes gerenc1a1s deve 

contribuir para a organizagao em nfveis de abrangencia e influencia 

diferentes, tendo como objetivo o suporte estrategico, tatico e 

operacional. A interpretagao destes fatores contribui no processo de 

desenvolvimento, posicionando este sistema de forma a contribuir para 

o processo decis6rio. 0 sistema deve fazer parte do processo 

administrativo e requer o envolvimento da organizagao como um todo. 
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De acordo com Oliveira (1993, p. 130): 

A identificac;:ao dos fatores envolvidos no desenvolvimento de sistemas de 

informac;:oes tem sido objeto de inumeros estudos. lsso porque as 

constantes alterac;:6es nos pianos econ6micos, social, politico e fiscal, entre 

outros, tem provocado a necessidade de constante evoluc;:ao do conceito 

dos instrumentos organizacionais, que permita continua e efetiva adaptac;:ao 

do processo administrative das empresas. 

A figura 3 mostra a interagao do sistema de informag6es 

gerenciais com objetivos, estrategias e polfticas estabelecidas pelo 

processo de planejamento. 

Figura 2 - Modelo Geral do SIG 

: : PLANEJAMENTO 
-

] 
1 I I 

ESTRUTURA 

FATOR 
ORGANIZACIONAL 

1111 ... 

"' SIG .. .. 
HUMANO ROTINAS E 

PROCEDIMENTOS 
AOMINISTRATIVOS 

I I I 
:' : Fonte: (Oliveira, 1993, p.131) 

0 modelo geral apresentado atende fungoes basicas ligadas ao 

planejamento, organizagao, diregao, pessoal e controle. 

Em descrigao realizada par Oliveira (1993, p.132): "[ ... ] quando 

se considera o modelo geral de desenvolvimento de um SIG nas 
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empresas, e necessaria ainda que os executives tenham uma visao 

bastante abrangente." 

3.12. NfVEIS DE INFLUENCIA 

Em nfvel estrategico o sistema exerce influencia considerando a 

interagao entre informag6es do ambiente externo, organizagao e 

informag6es internas, chamando-se SIE - sistema de informag6es 

estrategicas. 

Observando apenas informag6es de uma area e nao de toda a 

organizagao, exerce influencia tatica, chamando-se SIE - sistema de 

informag6es taticas. Atuando no processamento de transag6es que 

envolvem todas as operag6es da empresa trata-se como SIO - sistema 

de informag6es operacionais. 

A figura 3 mostra os tres nfveis de influencia exercidos pelo 

sistema. 

Figura 3- Niveis de influencia do SIG 

ESTRATEGICO {SIE) ___________ ..._.,... __ _ 

TAT ICO {SIT) 

-------------
OPERACIONAL {510) 

Fonte: (Oliveira, 1993, p.137) 

A separagao em tres nfveis de influencia traz a vantagem de 

interligar a sua construgao com os tres tipos de planejamento nas 
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empresas, sendo eles o planejamento estrategico, planejamento tatico 

e planejamento operacional. Os tipos de planejamento tambem exercem 

influencia e mantem relacionamento entre si. 

Sabre o relacionamento entre os tipos de planejamento, Oliveira 

(1998, p. 43) exemplifica: 

[ ... ] o planejamento estrategico relaciona-se com objetivos de Iongo prazo e 

com maneiras e ac;:oes para alcanc;:a-los que afetam a empresa como um 

todo, enquanto o planejamento tatico relaciona-se a objetivos de curto prazo 

e com maneiras e ac;:oes, que geralmente, afetam somente uma parte da 

empresa. 

0 desenvolvimento deste sistema pode ser realizado seguindo a 

esta ordem de influencia. 

Conforme Oliveira (1993, p. 51) nos ensina: "A ordem natural de 

desenvolvimento deve ser iniciada pelo tratamento em nfvel 

estrategico, posteriormente a sua decomposigao em nfvel tatico e, 

finalmente, ser detalhado em nfvel operacional." 

3.13. NfVEIS DE ABRANGENCIA 

Abordando-se a abrangencia dos Sistemas de informagoes 

gerenciais podem atuar em nfvel: 

• Corporativo: Fornecendo apoio para a estrategia de neg6cios 

e com forte identidade estrategica; 

• Estrategico: Relacionado a uma unidade estrategica do 

neg6cio; 

• Empresa: Relacionando uma organizagao com o seu ambiente. 
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3.14. FATORES CONDICIONANTES 

Exercem influencia sabre o sistema de informagoes gerenciais e 

devem ser considerados durante o seu desenvolvimento podendo 

representar sua utilizagao real no processo de decisao e alinhamento 

com o plano de neg6cio. De acordo com Oliveira (1993, p. 139): "Esses 

condicionantes (objetivos, estrategias e polfticas) sao itens 

provenientes dos processos de planejamento estrategico, tatico e 

operacional." Como referencia para o condicionamento do 

desenvolvimento deve-se utilizar os diferentes nfveis de influencia. 

Em exemplificagao realizada por Oliveira (1993, p.140): 

[ ... ] o ideal e o SIG ser desenvolvido de cima para baixo e de baixo para 

cima, ou seja, o SIE ser detalhado em SIT e estes em tantos SIO quantos 

forem necessaries. Desta forma consolidar os varios SIO existentes e, 

posteriormente, aglutina-los em tantos SIT quanta forem necessaries. E, 

finalmente fechar os SIT em um unico SIE." 

Os varios nfveis de planejamento da organizagao condicionam o 

sistema, permitindo que todos os sistemas de informagao estrategica, 

tatico e operacional tenham um forte relacionamento, garantindo que as 

informagoes comunicadas na organizagao tenham o mesmo sentido e 

procurem contribuir para o mesmo plano de neg6cio. 

Os fatores condicionantes, de acordo com Oliveira (1993) sao: 

• Objetivos, estrategias e polftica: Estao relacionados com o 

objetivo da organizagao ligados aos processos de 

planejamento estrategico, tatico e operacional; 

• Ambientais: Aspectos externos da organizagao tambem sao 

condicionantes, Sao exemplos destes fatores a relagao com 

investidores, governo, clientes, impastos dentre outros; 
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• Fator humano: Define o nfvel de entendimento e envolvimento 

da organizagao. A efetividade de sua utilizagao depende da 

qualidade do fator humane no desenvolvimento, 

implementagao e utilizagao no processo de tomada de 

decisao; 

• Qualidade da informagao: Representa a confiabilidade do 

suporte a tomada de decisao fornecida pelo sistema de 

informag6es gerenciais; 

• Tecnologia: Conjunto de ferramentas e conhecimentos 

utilizados para operacionalizar a organizagao. Podem ser 

considerados desde recursos de informatica ate controles 

manuais que fagam parte do processo operacional da 

organizagao; 

• Relagao custo e beneficia: Deve ser considerada ao 

selecionar a estrategia de desenvolvimento, afinal, a para a 

implementagao deste sistema havera reflexo de investimentos 

tanto em desenvolvimento como em sistemas ffsicos e 16gicos. 

Este fator deve estar de acordo com as expectativas da 

organizagao alem de trazer conseqOentemente ganho 

financeiro; 

• Riscos: 0 objetivo principal sera apoiar o processo de tomada 

de decisao, por este objetivo naturalmente ele ja esta proximo 

de decis6es de risco. E importante que o risco esteja 

condicionado ao processo de desenvolvimento e seja mitigado. 
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3.15. COMPONENTES DE UM SISTEMA DE INFORMA<;OES 

Os sistemas de informagao modernos utilizam recursos humanos 

e tecnol6gicos para executar atividades de entrada, processamento, 

safda, armazenamento e controle que transformam dados em 

informagoes. Em definigao feita por Oliveira (1998, p. 51): "Sistema e 

definido como um conjunto de partes integrantes e interdependentes 

que, conjuntamente, formam um todo unitario com determinado objetivo 

e efetuando uma fungao." Neste contexte podemos resumir este tipo de 

sistema como uma serie de elementos ou componentes inter­

relacionados com os processes administrativos que trabalham juntos na 

produgao informagao e conhecimentos disponibilizados no ambiente de 

neg6cios. Stair (1998, p. 6) descreve que: "Os elementos do sistema 

podem incluir maquinaria, empregados, gerenciamento e coisas do 

genera." 

Em definigao realizada por O'Brien (2003 p. 1 0): 

Todos os sistemas de informagao utilizam recursos humanos, de hardwares, 

softwares, dados e recursos de rede para executar atividades de entrada, 

processamento, safda, armazenamento e controle que transformam 

recursos de dados em produtos de informagao. 

Os sistemas de processamento de informagao tornam-se 

sistemas de informagoes gerenciais quando sua finalidade transcends 

uma orientagao para o processamento de transagoes, em favor de uma 

orientagao para a tomada de decisoes gerenciais (OLIVEIRA, 1993, 

p.39). 

De acordo com Laudon (2005, p. 52) 

[ ... ] podem ajudar as organizagoes a conseguir grande eficiencia 

automatizando partes deste processo ou auxiliando-as a repensa-los. 

Contudo, reprojetar processos de neg6cios requer cuidadosa analise e 

planejamento." 
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Alem de seus componentes o sistema deve ser compreendido 

com parte de um processo, desta forma relacionando-se com os 

processes de neg6cios e aos grupos relacionados, configurando-se 

como um sistema de informagoes estruturado de maneira similar a um 

fluxograma de atividades e de informagoes relacionadas com o neg6cio 

da empresa. 

A figura 4 demonstra os componentes dos sistemas de 

informagoes gerenciais em forma de processo. 
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Fonte: (Oliveira, 1993, p.143) 

Figura 4 - Componentes do SIG 
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Os componentes sao apresentados par Oliveira (1993, p.144) com esta 

descrigao: 

• Dado e o elemento identificado em sua forma bruta que, par 

si, nao conduz a uma compreensao de um fato ou situagao; 

• Tratamento e a transformagao de um insumo (dado) em um 

resu It ado gerenciavel (informagao); 

• lnformagao e o dado trabalhado que permite ao executivo 

tamar uma decisao; 

• Alternativa e a agao de sucedanea que pode levar, de forma 

diferente, ao mesmo resultado; 

• Decisao e a escolha entre varios caminhos alternativos que 

levam a determinado resultado; 

• Recurso e a identificagao das alocagoes ao Iongo do processo 

decis6rio ( equipamentos, materiais, financeiros, humanos); 

• Resultado eo produto final do processo decis6rio; 

• Controle e avaliagao sao as fungoes do processo 

administrativo que, mediante a comparagao com padroes 

previamente estabelecidos, procuram medir e avaliar o 

desempenho e o resultado das agoes, com a finalidade de 

realimentar os tomadores de decisao, de forma que possam 

corrigir e reforgar esse desempenho; 

• Coordenagao e a fungao do processo administrativo que 

procura aproximar, ao maximo, os resultados apresentados 

com a situagao anteriormente planejada. 

3.16. PRINCIPAlS GRUPOS DE SISTEMAS 

Os tipos de sistemas de informagoes gerenc1a1s, segundo 

Laudon (2005) podem ser definidos em quatro principais grupos, sendo 

eles nomeados como operacional, conhecimento, gerencial e 

estrategico. Estes grupos estao em acordo com os nfveis de influencia 
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citados anteriormente neste trabalho, que interagem entre o sistema e 

a organizagao, sendo eles nfvel de influencia estrategico, tatico e 

operacional. 

3.17. SISTEMAS DO GRUPO OPERACIONAL 

Uma operagao reune informagoes sabre o sistema de dados 

abrangente, organiza e resume de forma util para os gestores. 

Gerentes utilizam sistemas de operagoes para obter informagoes 

relacionadas ao desempenho. 

Segundo Laudon (2005, p.39), os sistemas do grupo operacional: 

[ ... ] dao suporte aos gerentes operacionais, acompanhando atividades e 

transagoes elementares da organizagao, como vendas contas a receber, 

depositos a vista, folha de pagamento, concessao de credito e fluxo de 

materia prima dentro de uma fabrica. 0 principal prop6sito e responder a 

perguntas de rotina e acompanhar o fluxo de transagoes pela organizagao. 

3.18. SISTEMAS DO GRUPO DO CONHECIMENTO 

Sao baseados no conhecimento e ap6iam sua criagao, 

organizagao e disseminagao em uma organizagao. A disseminagao 

consiste na distribuigao sistematica e estruturada das informagoes 

gerenciais obtidas par meio da interpretagao dos dados coletados. 

Para Laudon (2005, p.40), os sistemas de conhecimento: 

[ ... ] dao suporte aos trabalhadores do conhecimento e de dados da 

organizagao. 0 prop6sito desses sistemas e auxiliar a empresa a integrar 

novas tecnologias ao neg6cio e ajudar a organizagao a controlar o fluxo de 

documentos. 
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3.19. SISTEMAS DO GRUPO GERENCIAL 

Sistemas que atendem aplicac;oes operacionais e gerenciais em 

apoio a func;oes basicas do neg6cio. 

De acordo com Laudon (2005, p.40), os sistemas de gerenciais: 

[ ... ] atendem as atividades de monitoragao, controle, tomada de decisao e 

procedimentos administrativos dos gerentes medias. A principal consulta 

enderegada a esses sistemas e: as coisas estao indo bem? Os sistemas 

gerenciais tem a caracterfstica de produzir relat6rios peri6dicos sabre as 

operagoes, em vez de informagoes instantaneas. 

3.20. SISTEMAS DO GRUPO ESTRATEGICO 

Utilizam ferramentas de analise, tecnologia da informac;ao e 

conhecimento do ambiente competitive para auxiliar gerencias de nfvel 

estrategico a enfrentar questoes e tendencias, tanto no ambiente 

externo como interne obtendo assim vantagem competitiva sabre seus 

concorrentes. Para Oliveira (1998, p. 175): "[ ... ] e urn conjunto de 

decisoes formuladas com o objetivo de orientar o posicionamento da 

empresa no ambiente [ ... ] adequada para alcanc;ar os desafios e 

objetivos da empresa." 

3.21. PRINCIPAlS TIPOS DE SISTEMAS 

Existem varies tipos de sistemas, dentre eles seis mais 

importantes, segundo Laudon (2005, p. 41 ), distribufdos de forma a 

atender a demanda dos nfveis de influencia estrategico, tatico e 

operacional da empresa. 
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Segundo Laudon (2005, p. 41 ) : "[ ... ] os sistemas caracterfsticos 

encontrados nas organizag6es sao projetados para atender a 

trabalhadores ou gerentes em cada nfvel [ ... ]." Deve-se observar que 

cada tipo de sistema pode ter componentes utilizados por grupos 

organizacionais diferentes do que aqueles para que foram destinados. 

De acordo com O'Brien (2003 p. 25): 

[ ... ] sempre que voce analisar um sistema de informa~_;ao [ ... ] percebera que 

ele fornece informa~_;6es para varios nfveis administrativos e fun~_;6es 

organizacionais. 

A tabela 1 mostra os seis principais tipos de sistemas e suas 

caracte rfsticas. 

Tabela 1 - Os seis tipos mais importantes de sistemas de informa~ao 

Tipos de Sistemas 

Sistema de apoio 
executive (SAEs) 

Sistemas de 

lnforma<;:5es Gerenciais 
(SIGs) 

Sistemas de apoio a 
decisao (SADs) 

Sistemas de 

trabalhadores do 
conhecimento (STCs) 
Sistemas de automa<;:ao 

de escrit6rio 

Sistemas de 
processamento de 

transa<;:5es 
(SPTs) 

Vendas e 
Marketing 

Fonte: (Laudon, 2005, p.41) 

SISTEMAS DO NIVEL ESTRATEGICO 

SISTEMAS DO NIVELGERENCIAL 

SISTEMAS DO NIVEL DO CONHECIMENTO 

SISTEMAS DO NIVEL OPERACIONAL 

Fabrica~ao Finan~as Contabilidade Recursos 
humanos 
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3.22. SISTEMAS DE PROCESSAMENTO DE TRANSA({OES 

Atende o nfvel operacional com suporte a transagoes rotineiras 

como vendas, marketing, fabricagao, produgao, finangas, contabilidade 

e recursos humanos. Os recursos sao predefinidos e estruturados. 

E atraves deles que os gerentes monitoram operagoes internas e 

externas a empresa. Sao de grande importancia, se deixarem de 

funcionar podem causar danos a outras empresas e a propria. 

De acordo com Laudon (2005, p.42): 

Os sistemas de processamento de transag6es em geral sao crfticos para 

uma empresa que se deixarem de funcionar par algumas horas, podem 

causar o seu colapso e talvez danos a outras empresas ligadas a ela. Os 

gerentes precisam de SPTs para monitorar o andamento das operac;:6es 

internas e as rela<;6es da empresa com o ambiente externo. 

3.23. SISTEMAS DE TRABALHADORES DO CONHECIMENTO 

Envolve as sistemas que atendem a necessidade de informagao 

e conhecimento da organizagao. 

Em definigao realizada par Laudon (2005), considera-se que os 

trabalhadores do conhecimento sao normalmente pessoas com 

formagao universitaria como engenheiros. Estes sistemas devem dar 

suporte para criagao do conhecimento e informagao, mantendo a 

organizagao informada. 

3.24. SISTEMAS DE AUTOMA<;AO DE ESCRITORIO 

Fornece suporte aos diversos trabalhadores da informagao de 

forma a aumentar a sua produtividade e coordenando a comunicagao 

facilitando o acesso e distribuigao de informagoes. 
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3.25. SISTEMAS DE INFORMAC{OES GERENCIAIS 

De acordo com Laudon (2005, p. 44): "[ ... ] definimos como 

sistemas de informagoes gerenciais como o estudo de sistemas de 

informagao nas empresas e na administragao." 

Conforme definigao realizada par Laudon (2005, p.44): 

Os SIGs usualmente atendem aos gerentes interessados em resultados 

semanais, mensais e anuais e nao tem atividades diarias. Em geral dao 

respostas a perguntas rotineiras que foram especificadas anteriormente cujo 

procedimento de obtengao de respostas e predefinido. [ ... ] usa rotinas 

simples como resumos e comparagoes, em vez de sofisticados modelos 

matematicos ou tecnicas estatfsticas. 

3.26. SISTEMAS DE APOIO A DECISAO 

Ap6iam a tomada de decis6es em nfvel gerencial da 

organizagao. Este apoio a decisao tambem acontece em situag6es nao 

usuais, que se alteram com rapidez e nao podendo ser facilmente 

previstas com antecedencia. Laudon (2005, p. 45) afirma que: "[ ... ] pelo 

seu proprio projeto tem maior poder analftico que outros sistemas." 

Sabre o seu desenvolvimento Laudon (2005, p.45): 

[ ... ] sao construidos expressamente com uma variedade de modelos para 

analisar dados ou entao condensam grandes quantidades de dados sob 

uma forma que pode ser analisada por quem toma decisoes. Sao projetados 

de modo que os usuarios possam trabalhar com eles diretamente, incluem 

software de facil interagao com o usuario. [ ... ] o usuario pode alterar as 

suposigoes, fazer novas perguntas e incluir novos dados. 
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3.27. SISTEMAS DE APOIO EXECUTIVO 

Sistemas ligados de maneira proxima a tomada de decisao em 

nfvel estrategico, abordando assuntos nao rotineiros que demandam 

born sensa, avaliagao e percepgao, uma vez que normalmente nao 

existe urn procedimento previamente estabelecido para se chegar a 

uma solugao. 

Sao projetados para incorporar dados externos e informagoes 

dos SIG e SAD a fim de obter informagoes resumidas e uteis aos 

executives, nao s6 sob forma de textos, mas tambem graticos 

projetados para solucionar problemas especfficos que se alteram 

seguidamente, atraves de modelos menos analfticos (LAUDON, 2005, 

P. 46). 

3.28. RELACIONAMENTO ENTRE SISTEMAS 

Os Sistemas de I nformagoes se relacionam entre si com o 

objetivo de atender os diversos nfveis e organizacionais, sendo os 

sistemas de processamento de transagoes a fonte de dados mais 

importante para os demais, os de apoio executive sao os recebedores 

de dados de sistemas de nfveis operacionais. 

Laudon (2005, p. 51) afirma: "As organizagoes estao usando 

sistemas de informagoes para coordenar atividades e decisoes por toda 

a empresa e ate mesmo setores inteiros." Assim a comunicagao entre 

sistemas e fundamental para melhorar 0 fluxo de informagoes em toda 

a organizagao e contribuir para o processo de neg6cios. 

Segundo definigao de Laudon (2005, p.51 ): 

Embora cada uma das principais fungoes empresariais tenha seu proprio 

conjunto de processos e de neg6cios ha muitos que sao transfuncionais, 

porque transcendem as fronteiras entre vendas, marketing, produc;ao, 

pesquisa e desenvolvimento. 
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Considerando que OS sistemas atendem diferentes areas 

funcionais sua integragao representa uma vantagem competitiva para 

as organizagoes devendo ligar os setores necessaries para atender 

seus objetivos. 

De acordo com Oliveira (1993, p. 55): "Essas areas funcionais se 

subdividem em fungoes cujo interior agrupa atividades relacionadas, 

necessarias a administragao de uma empresa [ ... ]." 

A figura 5 mostra como os sistemas se posicionam em diferentes 

nfveis da organizagao e o seu inter-relacionamento. 

Fonte: (Laudon, 2005, p.47) 
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4 RELA<;AO DOS SISTEMAS COM 0 APOIO OPERACIONAL 

Para que os sistemas de informagao atendam o seu objetivo 

principal de dar suporte ao processo de tomada de decisao, deve estar 

conectado a todos os nfveis da organizagao. Em especial destacamos 

as areas operacionais onde encontramos a execugao do trabalho 

planejado, e em uma visao simples a propria sustentagao da 

organizagao. Os sistemas de apoio as operagoes produzem produtos 

de informagao para o usa interne e externo. Em nfvel operacional o seu 

objetivo principal sera processar transagoes, controlar processes e 

apoiar a comunicagao e colaboragao entre grupos de trabalho. 

Utilizando as definigoes realizadas par O'Briem (2003) os sistemas de 

apoio a operagao podem ser resumidos desta forma: 

• Sistemas de processamentos de transagoes: E exemplo 

importante de sistema de apoio as operagoes que registram e 

processam dados resultantes de transagoes das empresas. No 

processamento em lotes, os dados das transagoes sao 

acumulados durante certo tempo e periodicamente 

processados. No processamento em tempo real (ou online), os 

dados sao processados imediatamente depois da ocorrencia 

de uma transagao; 

• Controles de processes: Realiza monitoramento e controle de 

processes ffsicos, como a execugao em tempo real do 

processo de produgao ou desempenho em vendas; 

• Colaborativos: Aumentam comunicagao e a produtividade de 

equipes e grupos de trabalho. Este tipo de sistema tambem 

pode ser chamado como sistemas de automagao do escrit6rio, 

como ja mencionado no capitulo anterior. 
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4.1. COMUNICA<;AO DE RESULTADOS PARA ORGANIZA<;AO 

Uma das principais finalidades de urn sistema de informag6es 

gerenciais e apoiar a organizagao a atingir suas metas, permitindo 

tambem aos administradores uma visao das operag6es regulares. Estas 

informagoes sao fundamentais no processo de obtengao do feedback 

das varias atividades empresariais. 

Normalmente a exposigao destas informagoes e realizada 

atraves de relat6rios resumidos gerados pelo sistema. 

De acordo com Stair (1998, p. 208): 

Estes relat6rios resumidos podem ser obtidos pela filtragem e analise de 

dados altamente detalhados em bancos de dados de processamento de 

transac;:oes e apresentac;:ao de resultados aos administradores de forma que 

fac;:am sentido. 

Os relat6rios devem fornecer aos gestores informag6es que 

contribuam para o processo de tomada de decisao, de forma que 

possam usa-los prontamente. 

Em definigao realizada par O'Brien (2003, p. 15): 

A informac;:ao e transmitida de varias formas para OS usuarios finais e 

colocada a disposic;:ao deles na atividade de safda. A meta dos sistemas de 

informac;:ao e a produc;:ao de produtos de informac;:ao apropriados para OS 

usuarios finais. 

Alem da entrada de dados encontramos a relagao entre os 

sistemas de apoio a operag6es e de informag6es gerenciais na troca de 

dados e informagoes onde nos sistemas de apoio a operacional, par 

exemplo, o processamento de transag6es, suporta a eficiencia da 

organizagao enquanto os gerenciais dao suporte aos processes 
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gerenciais e estrategicos, abrangendo informag6es de todos os nfveis 

da organizagao, permitindo desta forma que os sistemas gerenciais 

sejam interpretados como uma colegao de subsistemas integrada. 

Ainda sabre a finalidade dos sistemas de informag6es gerenciais 

no apoio a operag6es Stair (1998, p. 208) ensina: "[ ... ] e aperfeigoar a 

eficacia atraves do fornecimento da informagao certa a pessoa certa da 

maneira certa e no momenta certo." Esta contribuigao e realizada 

atraves de relat6rios. 

4.2. SAIDAS DE UM SISTEMA DE INFORMA<;OES GERENCIAIS 

As safdas mais convencionais de urn sistema de informagoes 

gerenciais sao relat6rios que podem ser enriquecidos com graticos, 

calculos que contribuam para a analise do resultado e auxiliem a 

previsao de cenarios futuros, fundamentais para 0 processo de decisao. 

Este processo de transformagao foi resumido par O'Briem (2003, 

p. 14) com esta definigao: 

Os dados normalmente sao submetidos a atividades de processamento 

como calculo, comparac;ao, separac;ao, classificac;ao e resumo. Essas 

atividades organizam, analisam e manipulam os dados, convertendo-os em 

informac;ao para os usuarios finais. 

Seguindo a definigao de Stair (1998) podemos descrever cada 

urn destes relat6rios como programados, relat6rios por solicitagao e de 

exceg6es. 

4.3. RELATORIOS PROGRAMADOS 

Sao produzidos periodicamente ou de forma programada, diaria, 

semanal ou mensal. Exemplificando seu papel, ap6ia os gestores 
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controlando credito, desempenho de vendas, estoques, entre outros. 

Neste tipo de relat6rio podemos destacar os relat6rios de indicadores e 

de pontos crfticos como especialmente importante, pois resume as 

atividades criticas do dia anterior, disponfvel usualmente no comego de 

cada dia de trabalho. 

Este tipo de relat6rio normalmente esta ligado a fatores crfticos 

para o sucesso de uma organizagao e com base neles os gestores 

buscam referencias para a tomada de decisoes rapidas sobre aspectos 

significativos do neg6cio. 

4.4. RELATORIOS SOB SOLICITA<;AO 

Produzidos quando o gestor precisa de apenas algumas 

informagoes para compor urn cenario de analise ou auxiliar na tomada 

de decisao. 

Podem, por exemplo, atender a solicitagao dos administradores 

da empresa para mostrar as horas extras trabalhadas por urn 

empregado em especial, total de vendas de urn produto em urn perfodo 

de dias ou ate mesmo faixa de horarios, e assim por diante. 

4.5. RELATORIOS DE EXCE<;AO 

Sao gerados automaticamente quando uma situagao e incomum, 

como por exemplo, os relat6rios de pontos crfticos. Estes relat6rios sao 

freqOentemente utilizados para monitorar aspectos crfticos para o 

sucesso de uma organizagao. 

Em geral quando urn relat6rio de excegao e gerado o gerente ou 

executivo solicitante toma uma atitude. 
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4.6. DESENVOLVIMENTO DE RELATORIOS EFICAZES 

Uma das principais finalidades de urn sistema de informag5es 

gerenciais e apoiar a organizagao no processo de planejamento e no 

controle das operag5es realizadas nas organizag5es. Com este objetivo 

o desenvolvimento dos seus relat6rios deve receber atengao especial a 

fim de se alcangar os melhores resultados, entendendo que a boa 

informagao e aquela que contribui efetivamente para a tomada de 

decisao. 

A tabela 2 descreve algumas orientag5es importantes no projeto 

e desenvolvimento de relat6rios. 

Tabela 2- Orienta~ao para desenvolvimento de relat6rios (Stair, 1998, p.211) 

Ajustar cad a relat6rio a necessidade 
do usuario. 

Gastar tempo e esforc;:os na produc;:ao 
apenas daqueles relat6rios que serao 
usados. 

Prestar atenc;:ao no conteudo e a 
apresentac;:ao do relat6rio. 

Ao relatar, usar gerenciamento por 
excec;:ao. 

Estabelecer parametres 
cuidadosamente. 

Produzir todos os relat6rios 
pontualmente. 

Fonte: (Stair, 1998, p.211) 

Requer o envolvimento do usuario e a alimentac;:ao de dados. 

Uma vez instituidos, muitos relat6rios continuam a ser gerados 
mesmo que ninguem os use mais; eles ficam apenas esquecidos. 

Mostrar a informac;:ao que e mais procurada de forma mais 
destacada. Nao sobrecarregue um relat6rio com dados 
desnecessarios. Use palavras e frases de aceitac;:ao geral. Os 
administradores que trabalham com relat6rios bem 
apresentados pod em ser mais eficientes se puderem encontrar 
a informac;:ao desejada mais facilmente. 

Alguns relat6rios s6 devem ser produzidosquando ha um 
problema a ser solucionado ou uma ac;:ao que deva ser tomada. 

Baixos para metros pod em resultar em relat6rios em excesso; 
com altos para metros informac;:oes valiosas que pod em ser 
negligenciadas. Dependendo do fator a ser monitorado, o 
inverso tambem poderia acontecer. 

Relat6rios desatualizados sao de pouco ou nenhum valor. 
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4.7. ESTRUTURA<;AO DOS RELATORIOS 

Para que os relat6rios fagam ativamente parte das organizagoes 

e contribuam de maneira efetiva para o processo de tomada de decisao 

e fundamental que eles sejam estruturados. 

Conforme Oliveira (1993) para a sua estruturagao pode-se 

considerar alguns aspectos basicos, resumidos a seguir: 

• Numeros: Devem apresentar a situagao atual, assim como 

outros aspectos como o perfodo anterior ou o mesmo perfodo 

no ana anterior, bem como outras comparagoes apresentando 

uma situagao de relatividade, principalmente percentual; 

• Graticos: Um aspecto que contribui para os relat6rios 

gerenciais com a finalidade de facilitar o entendimento de 

determinada informagao com a sua melhor visualizagao; 

• Comentarios: As pessoas podem interpretar de maneiras 

diferentes os relat6rios, podendo ocasionar falhas no processo 

decis6rio. Os comentarios sabre o conteudo dos relat6rios sao 

validos para minimizar este risco; 

• Decisoes e agoes: As decisoes e agoes indicadas pelos 

relat6rios sao as principais contribuigoes dos sistemas de 

informagoes gerenciais para o processo de administragao. A 

explicagao das decis5es e das agoes tomadas em relagao a 

um determinado assunto forga o executive a tornar clara o seu 

procedimento; 

• Resultados: Com a busca constante da melhora de resultados, 

os relat6rios devem explicar o que se pretende alcangar 

atraves das decisoes e agoes tomadas com base nas 

informagoes apresentadas atraves de numeros e graticos. 
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5 CONSIDERACOES FINAlS 

As organizag6es acompanham a tendencia globalizada atual e 

estao mudando rapidamente. A forma como realizamos atividades 

empresariais ou ate mesmo sociais muda com tanta velocidade que 

muitas vezes nem e percebida em sua totalidade, neste contexto, obter 

informag6es e transforma-las em inteligencia e essencial para a melhor 

adaptagao ao ambiente e prever ameagas e oportunidades, tornando-se 

uma tendencia que deve ser seguida. 

Nas organizag6es, aprender a mensurar, organizar, analisar e 

planejar nao e apenas um fator competitivo, agora e um requisito 

basico para a sobrevivencia e prosperidade dos neg6cios. 

Para tanto e vital compreender as melhores praticas e aplicag6es 

destes sistemas nos nfveis estrategico, tatico ou operacional e nesta 

linha de analise, identificar que a sua aplicagao pratica deve estar em 

alinhamento com o processo de comunicagao e o plano de neg6cio. 

Desta forma os sistemas de informag6es gerenciais alem de 

fornecer informag6es estrategicas para os altos nfveis organizacionais 

e estrategicos tambem deve fornecer suporte para execugao do plano 

de neg6cio em seus todos os nfveis, permitindo a monitoragao de sua 

atividade e o feedback do processo em toda a organizagao. 

Acompanhando a mesma definigao de planejamento mencionada 

neste trabalho, os sistemas de informagao devem estar integrados com 

os varios componentes e processos da empresa contribuindo para o 

processo administrativo, incluindo as areas operacionais onde 

encontramos a execugao do trabalho planejado e a propria sustentagao 

da organizagao. 
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