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RESUMO

De cunho tedrico e conceitual, o texto discorre sobre o uso das Tecnologias de
Informacgdo nas empresas em geral. Apresenta os conceitos basicos atribuidos
a informagdo nesse ambiente e discorre sobre os diversos tipos de sistemas
computadorizados de informagdes, disponiveis atualmente para as empresas.
Discute o conceito de Laténcia Zero que, por meio de indicadores, contribui
para o monitoramento do ambiente nas organizagdes, permitindo melhorar o
tempo entre a ocorréncia de um determinado evento e a tomada de decisao.
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ABSTRACT

This text, which has a theoretical and conceptual character, considers the use of
the Information Technologies within companies in general. It presents the basic
concepts attributed to information within such environment, as well as the diverse
types of computerized information systems currently available for companies. It
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discusses the concept of Zero Latency which, by means of indicators, contributes

to the organizations’ environment monitoring, improving the time between the

occurrence of an event and the decision-making.

Key words: information, company, information technology, information system,

monitoring, observation environment.

INTRODUCAO

Até os anos 1800, a sociedade néo tinha
a idéia de empresa da forma como hoje é
compreendida. Somente a partir da Revolucao
Industrial, principalmente no século XIX, com o
surgimento das maquinas, da produgao em série,
da classe operéria etc., € que se comeca a
conceber a empresa nos moldes atualmente
definidos.

As invencdes e inovacgdes trazidas pela
Revolucao Industrial promovem mudangas na
configuracdo das empresas e as maquinas
passam a fazer parte dessa nova realidade.
Nesse contexto, observa-se, com énfase na
Europa e nos Estados Unidos, a proliferacéo das
empresas industriais que se devotam em
organizar seu ambiente interno para que possam
produzir cada vez mais. Essa mentalidade, com
o foco na producdo em massa, no qual o pre¢o
€ o fator de diferenciacao dos produtos, vai sendo
consolidada até a primeira metade do século XX
(ANSOFF; McDONELL, 1993).

A partir de 1930, com a crise da depres-
sdo enfrentada com a quebra da Bolsa de New
York, as empresas passam a enfrentar uma nova
situagdo no mercado, levando-as a buscar um
novo foco de atuacéo — o da diferenciacéo. Este
novo contexto contribui para que as empresas
busquem novas caracteristicas para seus
produtos, bem como novas formas de posiciona-
mento no mercado, e ganhe maiores refor¢os
com os avancos tecnoldgicos obtidos a partir da
Segunda Guerra Mundial.

Desse modo, em um cenario mais
competitivo, a novidade e a rapidez nas respostas

as necessidades do mercado tornam-se fatores
determinantes para a sobrevivéncia das organiza-
¢Oes. Dentro destas proposicdes, ainformagao
passa a ser o recurso estratégico para que essas
instituicdes possam conhecer seus concorren-
tes, seus fornecedores, seu mercado consumidor
etc., afim de desenvolver sua estratégia compe-
titiva (PORTER, 1991).

Assim, com o volume crescente de
informacdes, de carater cientifico, tecnolégico e
de negécios, as instituicbes passam a buscar
meios que favoregam a coleta, sistematizacéo
e disponibilizacéo dessas informacdes a fim de
subsidiar seu processo decisoério contribuindo
para sua permanéncia no mercado.

Dessa forma, apds a Segunda Guerra
Mundial gue culminou com uma grande capaci-
dade produtiva das inddstrias e um enorme
volume de conhecimentos oriundos das inova-
¢Oes tecnoldgicas, as informacdes necessitavam
ser disponibilizadas de forma mais eficiente.
Neste contexto, principalmente na segunda
metade do século XX, as instituicbes véem-se
beneficiadas com o surgimento de duas novas
areas do conhecimento: a Informatica e a Ciéncia
da Informacéo.

A informatica, cujo termo representa a
conjungdo de informacdo automatica, € uma
ciéncia que visa o tratamento da informagéo de
forma racional através do uso de recursos, como
maquinas automaticas (hardware) providas de
instrucdes para a execucdo de tarefas de
processamento de dados (software), conside-
rados como suportes a comunicacdo e ao
conhecimento humano (MEIRELLES, 1994).
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A Ciéncia da Informacao, por sua vez, é
o campo do conhecimento que, segundo Barreto
(2002, p.70), “estuda a agdo mediadora entre
informacdo e conhecimento acontecido no
individuo”, ou seja, a Ciéncia da Informagéo estu-
da ainformac&o no contexto de um fluxo, caracte-
rizado desde a producéo (geracdo) da informacao,
organizacao, distribuicdo (em diferentes tipos de
suporte) até a recepcédo e utilizacdo da
informacao.

Assim, no contexto do século XX e inicio
do século XXI, observa-se que

O mundo assiste ao desabrochar
de um ciclo de evolucao/revolu-
¢do do conhecimento cientifico,
baseado na biologia, na micro-
eletrénica, na Informéatica, na
teoria de sistemas, nos novos
materiais e nas ciéncias da
comunicacdo e da informacao,
onde ndo s6 os modos de produ-
¢do e consumo estdo sendo
modificados, como também as
mentalidades e as praticas
sociais e humanas estao
mudando e transformando-se
(MEIRELLES, 1994, p.16).

A afirmacéo do autor € umarealidade e a
informagdo apresenta-se como 0 recurso
necessario para proporcionar essas mudancas.
O avanco tecnolégico que esta ocorrendo atual-
mente nas Areas de Telecomunicagbes e de
Informética e com o crescimento do nimero de
instituicdes que se utilizam dessas tecnologias,
novas aplicagdes - denominadas neste trabalho
de Tecnologias de Informacao (TI) - estéo
surgindo e modificando o modo de agir das
instituicdes, de seus funciondrios e de seus
clientes, permitindo que o compartilhamento das
informagdes transponha os obstaculos relaciona-
dos ao tempo e ao espago.

Com o uso dessas novas Tl, as empresas
podem agregar funcionarios de instituicdes
distintas, usar recursos fisicos dispersos
geograficamente e integrar sistemas de informa-
¢Oes antes totalmente independentes. As TI
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estdo sendo inseridas na estrutura das insti-
tuicBes para otimizar procedimentos administra-
tivos e automatizar a producgéo e/ou a prestacao
de servigos, causando mudancas radicais, com
efeitos que podem gerar alteragcfes imediatas
nas estruturas organizacionais.

Se por um lado as Tl vém evoluindo
rapidamente causando mudangas, por outro, as
empresas tém necessidade de se reestruturarem
para aumentar a competitividade e enfrentar a
concorréncia. Sendo assim, para atender a
crescente demanda por posicGes no mercado é
necessario que as instituicdes estejam organi-
zadas, capacitadas e abertas para mudancas.
Nesse sentido, é essencial que elas se
preocupem constantemente em: manter-se
permanentemente atualizadas quanto as TI
disponiveis no mercado; buscar Tl emergentes
e analisar o impacto da sua utilizacéo pela
organizacdo; analisar Tl quanto a sua
aplicabilidade, tanto no que se refere aos
aspectos técnicos, quanto no que concerne aos
aspectos mercadoldgicos; adaptar as TI
existentes as necessidades especificas da
instituicdo no sentido de buscar competitividade;
buscar o aprimoramento de solu¢des, de modo
a atender a evolugcdo das necessidades
estratégicas da instituigao.

As TI, aliadas aos métodos de coleta,
tratamento e transferéncia de informagdes estu-
dados na Ciéncia da Informacao, permitem que
ainstituicdo agilize o tratamento dos dados, bem
como a disponibilizacdo das informacdes,
tornando eficiente a gestédo da informagao. Dentro
desse cenario, torna-se importante que as
instituicbes utilizem a Tl para poder competir e
enfrentar a concorréncia e, nAo menos impor-
tante, ter condi¢Bes de absorvé-la adequada-
mente.

ORGANIZACAO ENIVEIS DE
ADMINISTRACAO

As organizacfes sao objetos de estudo,
em primeiro lugar, pela importancia que elas
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ocupam na vida dos individuos, ou seja, desde 0
nascimento o ser humano vive em algum tipo de
organizacgdo, (por exemplo, familiar, religiosa,
esportiva, trabalhista, previdenciaria); e, em
segundo lugar, pela velocidade com que elas se
transformam, influenciando e modificando o
modo de vida das pessoas (MACEDO, 1999).

Uma organizacdo € uma instituicao ou
uma associacao que tem objetivos claros e bem
definidos. Ela é constituida por pessoas que
possuem atribui¢des individuais, que combina-
das de modo estruturado com outros tipos de
elementos (por exemplo, outras pessoas, tempo,
espacgo, materiais e informagéo), tém como
finalidade realizar propdésitos coletivos
(MAXIMIANO, 1995).

Hampton (1981, p.7) define organizacao
como “uma combinacao intencional de pessoas
e tecnologia para atingir um determinado objetivo”
e destaca que o ponto fundamental de uma
organizacao é existir dentro de um ambiente que
envolve clientes, fornecedores e concorrentes,
além de condicdes legais, econdmicas, sociais
e tecnoldgicas para sobreviver.

O conceito de sistema, “um conjunto de
processos interrelacionados que funcionam ou
devem funcionar harmoniosamente, usando
varios recursos (insumos), de modo a atingir
objetivos pré-estabelecidos (produtos)”
(KARAPETROVIC, 1999), pode também ser
aplicado ao conceito de organizacao.

Segundo Bresciani Filho e D’Ottaviano
(2000), dentro de um sistema, cada elemento
possui uma identidade que o caracteriza e o
distingue dos demais elementos. O estado de
cada elemento é representado por parametros
gue contém valores variaveis ou constantes, que
expressam as propriedades, atributos, predica-
dos e qualidades do elemento. Os valores que
cada elemento possui sdo expressos pelas suas
proprias caracteristicas, pela sua relagdo com
outros elementos e pelas restricbes externas que
cada um deles possui. A organizagéo entre 0s
elementos de um sistema é uma caracteristica

essencial para o seu funcionamento e a forma
com que a organizacao deles é feita, define a
estrutura do sistema.

O sistema organizacao, se assim for
denominado, coleta recursos financeiros, huma-
nos, materiais e tecnolégicos do meio em que
atua, modifica esses recursos através de algum
processo de transformacéo e gera produtos e
servicos, objetivo-fim de uma organizacéo (MAIA,
SOUZA, 1999).

Dentro de uma organizagdo existem
elementos distintos com identidades proprias que
se relacionam entre si. Os insumos podem ser
representados pela matéria-prima ou pelos
conhecimentos existentes, que serdo utilizados
em organizacfes prestadoras de servigos. Os
objetivos finais da organizacdo podem ser
expressos pelos produtos criados e comerciali-
zados ou pelos servicos prestados. O processo,
que transforma insumos em produtos ou servicos,
é representado pelo relacionamento existente
entre as entidades distintas (recursos humanos,
local fisico, informacéo e recursos financeiros)
estruturadas e administradas pelo elemento
geréncia que contribui para a organizacdo dos
elementos do sistema. Essas atividades, apos
serem organizadas, sao distribuidas para as
pessoas ou grupo de pessoas que irdo executa-
-las. Essas pessoas, ou grupo de pessoas,
estdo, normalmente, alocadas dentro de uma
estrutura organizacional.

Uma estrutura organizacional, portanto,
pode ser definida como a forma pela qual as
atividades de uma organizacgéo séo divididas, ou
seja, como as tarefas mais complexas podem
ser decompostas em componentes de modo que
individuos ou grupos de pessoas tenham
condi¢des de realiza-las; organizadas no sentido
de que possam ser agrupadas e relacionadas
entre si e coordenadas com o objetivo de que o
conjunto das tarefas executadas pelas partes
possa alcancar os objetivos organizacionais
(STONER; FREEMAN, 1995, p.230).
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Hampton (1981) descreve que 0s princi-
pais beneficios de uma estrutura organizacional
sdo os de deixar claro de quem sé&o as responsa-
bilidades e a autoridade, facilitar a comunicagéo
entre supervisores e subordinados, melhorar o
processo de tomada de deciséo e diferenciar os
varios tipos de atividades existentes na
organizacao.

No sentido de se poder visualizar uma
estrutura organizacional, ou seja, como as
pessoas sdo agrupadas quando realizam tarefas
comuns, a relacdo de dependéncia entre os
grupos e a forma como os grupos séo coordena-
dos, é utilizado como representacgao simbdlica
o diagrama de estruturas, também conhecido
como organograma (SIMERAY, 1976; STONER,;
FREEMAN, 1995).

Na literatura existem varios tipos de
estrutura organizacional (HAMPTON, 1981;
CERTO; PETER, 1993; MAXIMIANO, 1995;
STONER e FREEMAN, 1995). As mais conheci-
das sdo: a funcional, a territorial, a por produto,
a por cliente, a por projeto e a matricial.

Independente do tipo de estrutura organi-
zacional, para alcancar os objetivos estabele-
cidos por uma organizagao € necessario adminis-
tra-la. Segundo Stoner (1995, p.5), “a administra-
¢ao é o processo de planejar, organizar, liderar e
controlar os esfor¢os realizados pelos membros
da organizacdo e o uso de todos os outros
recursos organizacionais”.

Essas atividades relativas a administragéo
compete exclusivamente aos dirigentes ou
gerentes que sao agrupados em niveis de
administragdo. Segundo Maximiano (1995),
existem trés categorias. Sao elas:

Alta Administragdo, também conhecida
como nivel estratégico — esse nivel é formado
pelos executivos que possuem o poder de definir
prioridades, estratégias, objetivos e metas a
serem alcangados, além de avaliar o ambiente
externo identificando ameacas e oportunidades;
Média Geréncia, também conhecida como nivel
tatico — esse nivel € responsavel pela coordenagdo
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das partes da organizacao e pela transformacéo
dos objetivos estabelecidos pelo nivel estratégico
em resultados. Supervisores de primeira linha,
também conhecidos por nivel operacional — esse
nivel concentra as chefias que ora estdo admi-
nistrando os funcionarios responsaveis pela
execucao das tarefas operacionais, ora estéo
desenvolvendo essas tarefas.

Segundo Ribeiro (2003), no nivel estraté-
gico, as decisdes geram atos cujo efeito é
duradouro e mais dificil de reverter, sdo provenien-
tes do planejamento de longo prazo, conhecido
como Planejamento Estratégico. Neste nivel
atua a alta administracéo da organizagéo que
abrange o presidente, os diretores e 0s acionis-
tas. Aqui a informacéao é tratada no seu nivel
mais macro, contemplando a empresa como um
todo, tanto no aspecto interno como externo.

No nivel tatico, conforme o autor, as
decisBes ocorrem nos escaldes intermediarios
e geram atos de efeito a prazo mais curto,
porém, de menos impacto no funcionamento
estratégico da empresa. Neste nivel estdo os
gestores de nivel médio: as geréncias, chefias,
coordenacdes e supervisdes da empresa.
Normalmente a informac&o retrata o que ocorre
no ambito departamental ou setorial.

No nivel operacional, o autor afirma que
as decisbes visam alcancar os padrdes de
funcionamento pré-estabelecidos, com controles
do detalhe ou do planejamento operacional.
Neste nivel encontra-se o corpo técnico da
empresa: engenheiros, assistentes e auxiliares.
Nesse caso, a informacéo € tratada em um nivel
mais detalhado de modo a contemplar dados
necessarios para a execucao de uma tarefa ou
atividade.

Como pode ser percebido, qualquer que
seja o nivel organizacional que as pessoas
trabalhem ou administrem, para que as suas
atividades sejam desempenhadas com eficiéncia
e eficacia de modo que a organizagdo cumpra
seus objetivos, é fundamental a existéncia de
informagao.
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INFORMACAO EMPRESARIAL

A informag&o € um recurso estratégico
para que as organiza¢des, enquanto sistemas
abertos, mantenham o equilibrio no funciona-
mento de seu ambiente interno, bem como na
relagéo dindmica de troca com o seu ambiente
externo. Nos estudos sobre informagéo é
possivel observar que o termo apresentainimeras
definicdes, ndo excludentes, porém sem um
consenso na sua formulacéo. Tal fato € ressaltado
nas palavras de Fernandez-Molina quando diz
que

Sao muito numerosas as defini-
¢Oes atribuidas a informagéo na
intencado de distingui-la de outros
conceitos similares tais como
dados, inteligéncia, mensagens,
entendimento, signos ou conhe-
cimento, mas em termos gerais
tais tentativas tém sido pouco
satisfatérias (FERNANDEZ-
-MOLINA, 1994, p.320).

A afirmacdo do autor ainda € uma
realidade nos dias de hoje e isso provavelmente
acontece pelo fato da informacéo ser utilizada
para expressar significados distintos como:
informacéo como processo (ato de informar),
informacéo como conhecimento (contetdo da
mensagem) e informag&@o como coisa (sinais,
avisos, textos, etc.) (BUCKLAND, 1991).

A busca de defini¢bes para distinguir
conceitos similares a informacéo também se
insere no contexto das instituicdes em geral, uma
vez que no desenvolvimento de suas atividades
torna-se comum o uso de terminologias como
dado, informagéo, conhecimento e sabedoria.
Assim, no uso dos termos para fins administra-
tivos e aplicagdes em sistemas de informacdes,
define-se:

« Dado como “qualquer elemento identifi-
cado em sua forma bruta que, por si s6, nao

conduz a uma compreensédo de determinado
fato ou situagdo” (OLIVEIRA, 2001, p.36).
Observa-se, por esta definicdo, que qualquer
informacéo ainda néo contextualizada dentro de
um determinado fato que possibilite a relacéo
desta com outras variaveis recebe a denominacéo
de dado.

Assim, considerando a existéncia de um
sistema informatizado de informacdes nas
instituicdes, essa forma de entendimento deve-
-se ao uso técnico do termo na Informatica, que
considera como dados as informacdes que séo
introduzidas nos sistemas, contribuindo para a
expressdo processamento de dados
(CASSARRO, 2001).

« Informac&o como “[...] o dado trabalhado
que permite ao executivo tomar decisdes”
(OLIVEIRA, 2001, p.36).No contexto deste enten-
dimento aplicavel as instituicdes, observa-se que
o termo informacao é atribuido ao dado ja
contextualizado e combinado com outras
variaveis, permitindo a leitura de uma determinada
situacdo a fim de subsidiar uma tomada de
decisao.

No ambito das instituicdes, a informacéo
ganha diferentes denominac¢fes a fim de
diferencia-las quanto ao seu ambiente de origem,
sua formatacéo, seu uso/aplicagao. Dessa forma,
identifica-se a seguinte classificacéo?:

Quanto ao ambiente de origem

- Informagéo Interna: séo as informagdes
produzidas no ambiente interno da empresa. Por
exemplo: folha de pagamento; controle de
estoques no almoxarifado; contas a pagar; etc.

- Informagéo Externa: séo as informacdes
que vém de fora da empresa e podem ser
enquadradas em dois tipos:

Aquelas que provém das insti-
tuicdes publicas ou privadas com

2 Observa-se que, no universo dos termos usualmente adotados nas organizag@es, que uma mesma informagéo pode se inserir

em mais de uma classificagdo terminoldgica.

Transinformacé@o, Campinas, 15(Edicdo Especial):141-156, set./dez., 2003



INFORMAGAO EMPRESARIAL: DOS SISTEMAS TRANSACIONAIS A LATENCIA ZERO

as quais a empresa mantém
contatos ou realiza negocios. Por
exemplo: uma nota fiscal, emitida
por um fornecedor e que in-
gressa ha empresa acom-
panhando as mercadorias
compradas; um “boleto” (aviso)
bancério, comunicando o ven-
cimento de um titulo de respon-
sabilidade da empresa (gerado
a partir de alguma compra ou
contratacdo de servigos, por
exemplo); uma guia para recolhi-
mento de determinado imposto,
provinda de uma entidade publica
municipal, estadual ou federal;
etc. (CASSARRO, 2001, p.45).

Aquelas que a empresa busca no
mercado, de modo a conhecer o
cenério atual em que opera e, a
partir deste conhecimento, ser
capaz de desenvolver cenérios
futuros alternativos. Por exemplo:
indices de participagdo dos
principais fornecedores de deter-
minado produto, em determinado
mercado; dados econdmico-
financeiros; comportamento dos
consumidores; atitudes e politi-
cas da concorréncia; segmenta-
¢do da comunidade (por exem-
plo: por idade, nivel cultural,
classe social, etc.) (CASSARRO,
2001, p.46).

Quanto a formatacao

- Informagao Estruturada: € a informagédo
codificada, sistematizada, dentro de uma estru-
tura pré-estabelecida. Este tipo de informacéo,
geralmente, é apresentado em combinagéo com
outras variaveis a fim de permitir a leitura de uma
determinada situagao. Por exemplo: informacdes
referentes a venda de um determinado produto
em um dado més do ano, possivel de ser
comparado ao mesmo periodo dos anos
anteriores.
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- Informagao Né&o Estruturada: € a informa-
cdo nao contextualizada, que por si s6 nao
contribui para a leitura de uma determinada
situagdo, também conhecida como dado. Por
exemplo: a simples apresenta¢do da quantidade
de venda de um determinado produto, sem
qualquer relagdo com o més e/ou ano.

Quanto ao uso/aplicacao

- Informacdo Estratégica: entende-se
como tal aquelas informacdes disponibilizadas
para o nivel estratégico das instituicdes, normal-
mente responsavel em delinear as estratégias
competitivas da empresa. Esse tipo de informa-
¢a0 possui caracteristicas macro, contemplando
a empresa na sua totalidade, ou seja, conside-
ram a interacdo das informagdes do ambiente
interno com aquelas provenientes do ambiente
externo, como as informag6es sobre mercado,
demogréficas, politicas, econdmicas, tecnolo-
gicas, sobre concorrentes atuais e potenciais
etc. (DRUCKER, 1995). Por exemplo: valor do
faturamento com contas a pagar; receita da
empresa versus receita do concorrente etc.
(REZENDE; ABREU, 2000).

- Informac¢des Transacionais: sdo as
informacdes referentes a operacionalizacédo e
controle das atividades imprescindiveis ao
funcionamento harmonico da instituicao, subsi-
diando a tomada de decisédo do corpo técnico
das unidades organizacionais. Por exemplo:
faturamento; contabilidade fiscal; folha de
pagamento; planejamento e controle de producéo
etc. (REZENDE; ABREU, 2000).

Conhecimento como “[...] a informacéo
estruturada que tem valor para uma organizagao”
(CHIAVENATTO, 2000, p.681). Embora, assim
como a informagéo, também n&o haja uma
uniformizacao conceitual do termo, observa-se
gue esta forma de entendimento apresentada
pelo autor refere-se ao conhecimento possivel
de ser articulado em uma instituicdo, sob o
enfoque de interesses que contribuam para o
desenvolvimento de suas atividades.
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Para um entendimento mais claro do
conceito apresentado pelo autor, torna-se impor-
tante observar que as discussfes apresentadas
nos estudos aplicados as organizacfes
procuram distinguir, principalmente, dois tipos
de conhecimento: o tacito e o explicito.

O conhecimento explicito, ou
codificado, refere-se ao conheci-
mento que é transmissivel em
linguagem formal, sistematica,
enquanto o conhecimento técito
possui uma qualidade pessoal,
o que o faz mais dificil de
formalizar e comunicar (OLIVEIRA
JR., 2001, p.133).

Sob o ponto de vista epistemolégico, o
conhecimento € considerado como algo que
acontece na mente do individuo e como tal
apresenta-se como “[...] um caminho subjetivo
e diferenciado para cada individuo” (BARRETO,
2002, p.68). Porém, apesar deste entendimento,
observa-se que, no contexto das instituicdes, a
preocupacéo de se distinguir o conhecimento em
tacito (ndo sistematizado) e explicito (ja
sistematizado) da-se pela crenga de que, apesar
de individual, o conhecimento tacito é passivel
de ser codificado, sistematizado, e com essa
distingdo torna-se possivel determinar o conhe-
cimento que ja se encontra sob seu dominio e
aquele que deve ser explorado, compartilhado,
a fim de subsidiar suas atividades.

Apesar da similaridade conceitual sobre
0s termos - informagédo e conhecimento, por
vezes apresentados como sindnimos nos diciona-
rios, estes podem ser claramente diferenciados
sob trés aspectos importantes:

. enquanto o conhecimento é estru-
turado, coerente e frequentemente universal, a
informacéo é atomizada, fragmentada e parti-
cular;

« enquanto o conhecimento € de duragéo
significativa, a informacé&o é temporaria, transito-
ria, talvez mesmo efémera;

« enguanto o conhecimento é um esto-
gue, a informacédo é um fluxo de mensagem
(CINTRA et al., 2002, p.20).

TECNOLOGIAS ESISTEMAS
DEINFORMACAO

Segundo Boff e Antunes (1999), “Tl € um
conjunto de recursos ndo humanos (hardware ou
software) dedicados ao armazenamento,
processamento e comunicacdo de informacdes
e 0 modo como 0s recursos sao organizados
em um sistema capaz de realizar um conjunto
de tarefas”.

Alavi et al. (1995) citam que “Tl é a
tecnologia que contempla as Areas de Informa-
¢do e de Comunicacgao”.

Para Lucas Jr. e Olson (1994, p.156) “TI
refere-se ao hardware, software, pessoal e dados
empregados na producdo responsavel pela
disseminagéo e utilizagédo de informagfes em
uma organizagao”.

Portanto, é possivel definir TI como o
conjunto de recursos existentes e disponiveis
em uma organizacao através dos quais se pode
processar, armazenar, recuperar e disseminar
informacdes. Quando nessa definicdo de Tl é
citado conjunto de recursos, devem ser enten-
didos dois tipos:

- Recursos computacionais: englobam os
computadores e seus periféricos (hardware) que
podem processar, armazenar e recuperar as
informacdes existentes em uma organizacao e
0s programas e aplicagdes, também conhecidos
como Sistemas de Informac&o (SI), responséaveis
pelo processamento, armazenamento, e recupe-
racdo das informacdes;

- Recursos de Comunicacao: sdo consti-
tuidos por todo e qualquer equipamento ou
programa que auxilie na transmissao das informa-
¢Oes para outro recurso computacional local ou
remoto. Por exemplo, as redes locais e as redes
remotas, os softwares responséaveis pela
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comunicacao de dados, os roteadores, as
antenas de transmisséo de sinais analdgicos ou
digitais e outros.

A partir da definicdo de TI, é possivel
conceituar S| como sistemas que permitem cole-
tar, armazenar, processar, recuperar e disseminar
informacdes. Eles sdo hoje, quase sem
excec¢ao, baseados no computador e apoiam as
funcdes operacionais, gerenciais e de tomada
de deciséo existentes na organizacao.

No contexto desse trabalho, a seguir
serdo apresentados alguns tipos de Sl que serdo
Uteis para o fornecimento de informacdes,
dependendo de cada tipo descrito anteriormente,
aos varios niveis organizacionais.

SISTEMAS DEINFORMAGCAO
TRANSACIONAIS (SIT)

O processo inicial de informatizacéo de
gualquer organizagdo é baseado fundamen-
talmente no desenvolvimento e na implantagcéo
de SIT (também chamados de operacionais).
Esses Sl sdo necessarios para o controle
operacional das organizagdes (TOM, 1991).

As principais fungfes e caracteristicas
desses sistemas sdo (FALSARELLA, 2001):
coletar, via digitacdo, os dados existentes nos
documentos operacionais das organizacoes,
validando-os; armazenar esses dados em meio
magnético; ordenar ou indexar esses dados, de
modo a facilitar o acesso a eles; permitir
consultas, online ou em batch, aos dados,
detalhados ou agregados, que facilitem retratar
diferentes aspectos das operacfes; gerar
relatérios que possam ser usados online e
distribuidos a outras pessoas que ndo 0s
usuarios diretos dos SI.

Sistemas que armazenam e permitem
recuperar as transacdes de faturamento ou de
contas a pagar, sdo exemplos de Sistemas de
Informacao Transacionais.
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SISTEMAS DEINFORMACAO
GERENCIAIS (SIG)

A evolugéo natural da informatizagdo das
organizacoes, apos a implantacao dos SIT, é o
desenvolvimento de sistemas que fornegam
informacdes integradas e sumarizadas que
tenham capacidade de prover material para
analise, planejamento e suporte a decisao (DAVIS;
OLSON 1985). Esses Sl que possibilitam a
gerentes de médio escaldo visualizar o
desempenho de seu departamento e mesmo da
organizagdo como um todo, séo conhecidos por
Sistemas de Informag&o Gerenciais.

As principais fungbes e caracteristicas
desses sistemas sé8o (FALSARELLA, 2001):
integrar dados de diversas aplicacdes e trans-
formé-los em informacgao; fornecer informacgdes
para o planejamento operacional, tatico e até
mesmo estratégico da organizagdo; suprir
gerentes com informacgdes para que eles possam
comparar o desempenho atual da organizagéo
com o que foi planejado; produzir relatérios que
auxiliem os gerentes a tomarem decisfes.

Um Sl que consiga extrair das bases de
dados transacionais o montante do faturamento
efetuado no més e a previsao dos préximos
meses em relagdo as contas pagas no més e
as previstas, € um bom exemplo de Sistema de
Informacéo Gerencial.

SISTEMAS DE APOIO A
DECISAO (SAD)

Os SIG descritos anteriormente podem
ter funcbes que fornecam informacdes para
tomada de decisdo. No entanto, SAD séo
sistemas que ndo so6 fornecem informacgdes para
apoio a tomada de decisao, mas que contribuem
para o processo de tomada de decisao.

As principais caracteristicas dos SAD
séo: possibilidade de desenvolvimento rapido,
com a participacéo ativa do usuario em todo o
processo; facilidade para incorporar as novas
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ferramentas de apoio a decisdo, 0s novos
aplicativos e novas informagoes; flexibilidade na
busca e manipulagao das informagdes (BURCH,;
GRUDNITSKI, 1989); individualizagdo e
orientacdo para a pessoa que decide, com
flexibilidade de adaptacéo ao estilo pessoal de
tomada de deciséo do usuario; real pertinéncia
ao processo de tomada de decisao, ajudando o
usuério a decidir através de subsidios relevantes;
usabilidade, ou seja, facilidade para que o
usuario o entenda, use e modifique de forma
interativa (AWAD, 1988).

SISTEMAS DEINFORMAGCAO
PARA EXECUTIVOS (SIE)

Com base nos dados existentes nos SIT,
nas informac¢des disponiveis nos SIG e em
informacdes coletadas de fontes externas a
organizag&o, podemos construir S| dirigidos para
a alta geréncia. Esses sistemas que abastecem
a alta geréncia de informacgfes sao geralmente
chamados Sistemas de Informacdo para
Executivos (WATSON et al., 1992). Segundo
Lucas Jr. (1990), um SIE ndo tem maiores
diferencas conceituais em relacdo a um SAD. O
gue o diferencia é, em geral, a interface com o
usuario, que deve permitir que um executivo o
utilize com facilidade.

As principais fungdes e caracteristicas
desses sistemas sdo (FALSARELLA, 2001):
gerar mapas, graficos e dados que possam ser
submetidos a andlise estatistica para suprir 0s
executivos com informacdes comparativas,
faceis de entender; fornecer dados detalhados
sobre passado, presente e tendéncias futuras
das unidades de negd6cios em relagdo ao
mercado para auxiliar o processo de planeja-
mento e de controle da organizacdo; possibilitar
a andlise das informac0es obtidas; permitir que
0 executivo se comunique com o mundo interno
e externo através de interfaces amigaveis (correio
eletr6nico, tele-conferéncia e outros.) que sejam
flexiveis a ponto de se ajustarem ao seu estilo

pessoal; oferecer, ao executivo, ferramentas de
organizacao pessoal (calendarios, agendas
eletronicas etc.) e de gerenciamento de projetos,
tarefas e pessoas.

Um bom exemplo de Sistema de Informa-
¢cao para Executivos seria representar as
projecées do exemplo anterior por meio de
graficos, agregando a essa representacao,
informacdes de mercado, como por exemplo,
previsdo de crescimento do setor, variacao
esperada da taxa inflacionaria, entre outros.

SISTEMAS DE GESTAO
EMPRESARIAL (SGE)

Disponiveis a partir da década de 70,
esses Sl surgiram para atender a complexidade
da administrac&o de grandes organizagfes. Eles
sdo constituidos por varios SIT desenvolvidos em
uma mesma plataforma, ou seja, que utilizam a
mesma linguagem de programacdo e um
Sistema Gerenciador de Banco de Dados
(SGBD) Unico. Nesse tipo de Sl, podem existir
alguns médulos que forne¢cam informacgdes
gerenciais e de apoio a deciséo.

As principais funcdes e caracteristicas
desses sistemas sdo: integrar aplicagdes que
coletem as informacdes transacionais existentes
em todas as areas operacionais da organizacao;
permitir modularidade de modo que cada
aplicacdo possa ser implantada independen-
temente das demais; possuir flexibilidade para
reconfiguracdo do ambiente de acordo com as
necessidades do usuério; fornecer, através de
ferramentas orientadas para inteligéncia de
negacios, informacdes para apoio ao processo
de tomada de deciséo.

Procurando exemplificar esse tipo de Sl,
guando uma transacao de venda é efetuada,
automaticamente o Sistema de Faturamento é
acionado, gerando a transacao de pagamento
de comissdes aos vendedores diretamente no
Sistema de Contas a Pagar. Assim, o inicio de
uma transacao desencadeia, pelo fato dos Sl
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estarem integrados, uma séria de outras transa-
¢Oes decorrentes da transagéo inicial.

INTELIGENCIADENEGOCIOS

Um conceito cada vez mais utilizado nas
organizagoes é o de Inteligéncia, que € entendido
como o conjunto de Aplicagbes (comprome-
timentos) que, em um determinado contexto,
permite a tomada de decisdo. Assim, muito mais
do que a simples reunido de informacoes
disponiveis, a inteligéncia, em uma instituicdo,
requer que a informacé&o seja estruturada dentro
de uma filosofia “suficiente-significativa” para
subsidiar as operacdes relativas as decisdes
(FULD, 1994).

Assim, como suporte a realizacao e
otimizacdo da prética da inteligéncia nas
instituicbes é que se estabelece a Inteligéncia
de Negdcios compreendida como ambientes
computacionais integrados que permitem extrair
de bases de dados informag¢fes de negdcios e
delas desenvolver analises, trabalhar com
hipoteses, procurar relagcées de causa e efeito,
entre outras aplicag6es, para auxiliar no processo
decisorio (ADELMAN et al., 2002). Neste tipo
de aplicacéo, entende-se por processo decisorio
0 suporte a decisdo dos niveis estratégicos,
taticos e operacionais.

As principais funcdes e caracteristicas
desses sistemas sao: permitir a integracéo de
informag8es transacionais e apresenta-las
concentradas ou ndo por meio de cubos multidi-
mensionais de modo que a organizacéo possa
ser vista de varias maneiras (KURZ; TIOA, 1997);
possibilitar analise de contextos; extrair
informagdes detalhadas ou aglutinadas, depen-
dendo do nivel de analise a ser feito; possibilitar
analise do relacionamento existente entre
informagdes diferentes; permitir a realizacéo de
simulactes e a procura de relagfes de causa e
efeito.

Procurando utilizar como referéncia os
exemplos anteriores, um sistema de inteligéncia
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de negdcios poderia ser exemplificado se fosse
possivel apresentar, de forma agregada ou
detalhada, a evolucao da relagao existente entre
o faturamento e as contas a pagar ao longo do
tempo. Pode ser inserida, neste mesmo exem-
plo, a possibilidade de visualizagdo em meses
gue apresentem informacdes distorcidas ou ndo
esperadas, os clientes que deixaram de comprar.
Com essas informagdes, o executivo ou gerente
podera entender o motivo de eventuais desvios.

LATENCIA ZERO

O uso da informacéo e o a adocao das
tecnologias e sistemas de informagéo represen-
tam a otimizac&o do processo decisoério e 0 bom
andamento das operag¢fes de uma instituigao.
Este entendimento faz parte de um processo
compreendido nas instituicdes como a gestéao
da informacéo, que visa monitoramento cons-
tante do seu ambiente interno e externo. Porém,
observa-se que uma gestao eficaz e eficiente ndo
pode ser alcangada apenas com a coleta,
organizagdo e disseminac¢do de informacdes
através do uso de sistemas de informacgdes.
Para tanto, torna-se necessario que se estabele-
cam procedimentos metodoldgicos, que viabili-
zem essa otimizacao na gestéo da informacéo,
como o sugerido pela laténcia zero.

Laténcia é o periodo de inatividade entre
um estimulo e a resposta por ele provocada.

Monitoramento de atividades de negécios,
termo proveniente do inglés Business Activity
Monitoring (BAM) criado pelo Gartner Group, €
um conceito que procura prover informacdes e/
ou indicadores criticos em tempo real, para
diminuir o tempo de resposta das atividades de
negocios, de modo que seja possivel melhorar o
gerenciamento de problemas, reduzir tempos
de resposta e aumentar a produtividade
(CATEGORIC..., 2002).

Dentro deste contexto surge o conceito
de “Laténcia Zero” significando que, apos o
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recebimento de um estimulo - provocado por um
evento, por uma pessoa ou departamento - nao
houve qualquer demora na sua resposta, ou seja,
uma acao foi executada imediatamente.

Assim, um Sl que possibilite encaminhar
ao usuario informacdes imediatamente a
ocorréncia de um evento, como se propde o
BAM, leva a organizag&o ao estado conhecido
por “Laténcia Zero”, pois permite ao tomador de
deciséo realizar acBes quase no mesmo momen-
to do seu surgimento.

Para que o conceito de Laténcia Zero seja
aplicado nas organizacgbes, alguns elementos
podem ser considerados. Sao eles:

1) Sistemas de Informac&o que possuam
“observadores” que monitoram as informacdes
do ambiente organizacional e fornecam estimu-
los sobre mudancas de comportamentos pre-
viamente estabelecidas por meio de indicadores.

2) Niveis gerenciais que devem receber
os estimulos provocados pelas mudancas de

comportamento e, a partir deles, tomar de-
cisoes.

3) Repositérios de informacdo que
possam indicar mudancas de comportamento e
serem, portanto, monitorados pelos obser-
vadores.

O conjunto de elementos descritos acima
(Figura 1), pode ser chamado de Ambiente de
Observacéo.

O repositério de informacgédo contém
informac@es internas ou externas a organizacao,
estruturadas ou ndo-estruturadas, transacionais
ou estratégicas. Essas informacgfes sédo
constantemente e continuamente mantidas e
consultadas pelos varios tipos de Sl existentes
(transacionais, gerencias, de apoio a decisao,
de informagdo ao executivo, de gestdo
empresarial ou de inteligéncia de negdcios).

Cada tipo de Sl pode, pensando-se na
aplicagao do conceito de Laténcia Zero, possuir
entidades chamadas nesse trabalho de
observadores, que tém a finalidade de monitorar

Estratégico

Tatico
' Operacional
Tomador
de
Decisbes

Sistemas de Informacéo

Repositério
de

. Informacdes

Observador

Indicadores

Figura 1. Ambiente de Observagéao.
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0s repositorios de informacdo a procura de
estimulos que reproduzam mudancas de compor-
tamentos pré-estabelecidos. Esses observado-
res, na realidade, consultam indicadores de
desempenho que permitem compara-los com o
ambiente informacional e, por meio dessa
comparacdao, identificar mudangas comporta-
mentais. Quando mudancas ocorrem, o observa-
dor envia um estimulo ao usuario responsavel
pelatomada de deciséo.

Um conceito que pode ser utilizado para
a criacdo de indicadores € o Balanced Scorecard
(BSC). Segundo Miranda (2001), Balanced
Scorecard € um sistema de gerenciamento
estratégico que permite monitorar as estratégias
de uma organizagao por meio de mecanismos
de mensuracgao permitindo visualizar passo a
passo a estratégia em andamento. Nesse
sentido, é necesséario criar indicadores de
desempenho que possam monitorar resultados
ou desvios.

O Balanced Scorecard possui quatro
perspectivas para afericdo. So elas:

1. Financeira - avalia o lucro a ser aferido
(instituicdes privadas) ou a eficiéncia do custo
em relacdo ao valor agregado ao contribuinte
(instituicbes publicas) - rentabilidade, cresci-
mento, cumprimento de metas para com 0s
acionistas, etc.;

2. Cliente - avalia a prestacéo de servicos
ao cliente relacionado a sua satisfagao (fide-
lidade, retencéo, capitacdo de novos clientes,
etc.);

3. Processos internos - avalia o que os
processos-chave do negdécio e de suporte a eles
podem ser melhorados em relagéo ao sucesso
financeiro e satisfacdo dos clientes que eles
podem trazer (tempo de entrega, cumprimento
de prazos e qualidade na producdo, retrabalho,
etc.);

4. Aprendizagem e crescimento - avalia
as habilidades e qualidades dos funcionarios no
sentido de melhora continuada (satisfacéo,
retencdo e participacéo dos funcionarios, etc.).

O ambiente de observacéo proposto pode
possuir varios niveis de observag¢édo cada um
relacionado a um dos niveis gerenciais (estra-
tégico, tatico ou operacional). Neste sentido,
cada nivel gerencial pode agregar tipos de
informacg&o e Sistemas de Informagao diferentes
(Quadro 1).

Pelas caracteristicas dessas referéncias,
descritas anteriormente para o nivel operacional,
0 ambiente de observacéo pode estar associado
aos sistemas de informacédo transacionais,
devendo, portanto, monitorar informacdes internas
e estruturadas.

Para o nivel tatico, 0 ambiente de obser-
vacao podera possuir observadores inseridos em
sistemas de informacéo gerencial, sistemas de
apoio a decisdo e nos sistemas de gestdo
empresarial. As informag8es monitoradas sdo
normalmente internas, estruturadas e nao-
estruturadas.

Ja o nivel estratégico, que se preocupa
em trazer vantagens competitivas para a

Quadro 1. Relacao Niveis Gerenciais, Informacgao e Sistemas de Informagéo.

Tipos de Informagéo

Externa, interna, estruturada e nao

estruturada
Interna, estruturada e ndo estruturada Tatico
Interna e estruturada Operacional

Niveis Gerenciais

Estratégico

Tecnologia e Sistemas de informagéo

SAD, EIS, Inteligéncia de negécios

SAD, SIG e sistema de gestao empresarial

Transacional
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organizacao, pode possuir observadores muito
complexos inseridos em sistemas de inteligéncia
de negdcios, de informacgéo para executivos e
de apoio a decisdo. A complexidade esta
relacionada ao tipo de informacéo analisada:
menos estruturada, pouco interna, mais externa
e ndo-estruturada.

Procurando ilustrar, alguns exemplos de
observacao serdo descritos a seguir:

O ambiente de observagéo possui como
referencial o indicador “ndmero minimo de sapatos
vendidos mensalmente”. Um observador poderia
acompanhar o faturamento e fazer projecdes de
vendas de modo a enviar um estimulo ao gerente
de vendas todas as vezes que o projetado for
inferior ao nimero minimo de vendas mensal.

O ambiente de observacao possui, como
referencial, indicadores que traduzem se uma
organizacao que produz bens de consumo deve
investir na ampliagéo da produgao ou no mercado
financeiro. Um observador, bastante “inteligente”
poderia acompanhar os niveis de faturamento, a
capacidade de producéo, o preco da matéria
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