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@ Apresentacao

Caro estudante!

A unidade curricular Tecnologia da Informacao tem o objetivo de
auxilid-lo, como futuro Tecnélogo em Gestao Publica, na incorporacao da
gestao estratégica da informacao nas organizacdes publicas.

De modo a alcancar esse objetivo, nossos estudos tratardo dos Funda-
mentos da Informacao, de Sistemas de Informacao, da Gestao da Informacéo,
dos Recursos de Tecnologia da Informacéo, da Tecnologia da Informacao e
da Gestao Organizacional, e, por fim, das Aplicacdes de Tecnologia da Infor-
macao no Servico Publico.

Esse material serd utilizado como base durante nossos estudos, mas
nao deve ser a Unica fonte de informacdes e aprendizado.

Utilizaremos outros recursos, como os foruns, chats, wikis, textos
complementares, artigos cientificos, além das videoaulas e das ferramentas
disponiveis em nosso Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA).

Bons estudos!
Prof. Dalton Luiz Lemos Il
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@ icones e legendas

)

Glossario

A presenca deste icone representa a explicagdo de um termo utilizado durante o

texto da unidade.

f | Lembre-se
A presenca deste icone ao lado do texto indicaré que naquele trecho demarcado

deve ser enfatizada a compreenséo do estudante.

Saiba mais

O professor colocaré este item na coluna de indexacao sempre que sugerir ao

Para refletir
Quando o autor desejar que o estudante responda a um questionamento ou realize

e D uma atividade de aproximagéo do contexto no qual vive ou participa.

estudante um texto complementar ou acrescentar uma informacdo importante
sobre 0 assunto que faz parte da unidade.

>

Destaque de texto

A presenca do retangulo com fundo colorido indicara trechos im-

portantes do texto, destacados para maior fixacdo do contetido.

Link de hipertexto
¥

seta, no espaco lateral da pagina, sera apresentado um contetdo especifico relativo a expressao

Se no texto da unidade aparecer uma palavra grifada” em cor, acompanhada do icone da

destacada.

Destaque
paralelo

O texto apresentado neste
tipo de box pode conter
qualquer tipo de informagao
relevante e pode vir ou ndo
acompanhado por um dos
icones ao lado.

Assim, dessa forma, serao
apresentados os conteu-
dos relacionados a palavra
destacada.

Tecnologia da Informagao - 1
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@ Competéncias

Nesta unidade serdo apresentados os conceitos de dado, infor-
magao e conhecimento de modo a esclarecer possiveis distor-
¢Oes que comumente sdo verificadas em nossas discussoes a
respeito do tema. Essas definices e conceitos serao utilizados
durante todo o estudo da Unidade Curricular de Tecnologia da
Informacdo. Dedique-se no entendimento desses conceitos e
conclua os estudos desta primeira Unidade, buscando definir
qual a importancia da informagao em nossos dias.




1 Fundamentos da informacao

1.1 Informacao, conhecimento e dado
1.1.1 Dado

O termo dado é conceituado como elemento de informacéo, ou
representacao de fatos ou de instru¢des, em forma apropriada para armaze-
namento, processamento ou transmissao por meios automaticos (Ferreira,
2004). Os dados sdo registros ou indicios quaisquer que podem ser rela-
cionados a alguma entidade ou evento. Pode-se considerar o dado como
informagao ainda ndo processada.

Os sistemas computacionais trabalham basicamente com da-
dos e sua funcdo é o seu processamento (processamento de dados).
A conceituacdo de dado é feita por diferentes autores: “[...] pode-se
entender o dado como um elemento da informacdo (um conjunto de
letras ou digitos) que, tomado isoladamente, ndo transmite nenhum
conhecimento, ndo contém um significado intrinseco” (BIO, 1991, p.29).
“Os dados se compdem de simbolos e experiéncias-estimulos que ndo
sao relevantes para o comportamento em um determinado momento”
(MURDICK; MUNSON, 1998, p. 147)."Os dados, como matéria-prima para
ainformacao, se definem como grupos de simbolos ndo aleatdérios que
representam quantidades, agdes, objetos etc” (DAVIS; OLSON, 1987,
p. 209). “Dados sdao materiais brutos que precisam ser manipulados e
colocados em um contexto compreensivo antes de se tornarem Uteis”
(BURCH; STRATER, 1974, p. 23).

Setzer (2008, p.1) entende dado como uma sequéncia de simbolos

quantificados ou quantificaveis:
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As letras sdo simbolos quantificados, jd que o alfabe-
to, sendo um conjunto finito, pode por si sé constituir
uma base numérica. Também sdo dados: fotos,
figuras, sons gravados e animagao, pois todos podem
ser quantificados a ponto de se ter eventualmente
dificuldade de distinguir a sua reproducdo, a partir
da representacdo quantificada, com o original.

Em informaética, pode-se também definir como dados os elementos
de partida que servem de base para o tratamento e sobre 0s quais o0 com-
putador realiza as operacdes necessarias a tarefa em questdo. Os dados
sd0 uma representacdo dos fatos, conceitos ou instrucdes de uma maneira
normalizada que se adapte a comunicacao, interpretacdo e processamento
pelo ser humano ou através de maquinas automaticas.

Os dados sdo representados por simbolos como, por exemplo, as letras

do alfabeto, mas nao séo em si a informacao desejada.

Aiinformacao é um conjunto de dados com um significado, que reduz
aincerteza ou que aumenta o conhecimento a respeito de algo (Chiavenato,
1999). O conceito de informacao, segundo Ferreira (2004), é o conhecimento
amplo e bem fundamentado, resultante da analise e combinacao de varias
informacdes ou colecao de fatos ou de outros dados fornecidos a maqui-
na, a fim de se objetivar um processamento. As informacdes consistem
em estimulos que, em forma de signos, desencadeiam o comportamento
(MURDICK; MUNSON, 1998).

A informacao é a correspondéncia dos elementos de um problema
com os signos guardados na memaria ou com os provenientes do ambiente.
E a agregacao ou processamento dos dados que proveem conhecimento
ou inteligéncia (BURCH; STRATER, 1974).

Ainformacao, na ciéncia do comportamento, € um signo ou conjunto
de signos que impulsionam uma acado. Distingue-se de dados porque dados
ndo sao estimulos de acdes, mas, simplesmente, cadeias de caracteres ou
padrdes sem interpretacao. Informacao constitui o ato ou efeito de expedir

ou de receber mensagens, ou o conteldo da proépria mensagem, em especial



nos seus aspectos mais importantes de transmissdo de conhecimento de
uma pessoa para outra, de um sistema para outro, de um pals para outro;
no ambito da informatica, define uma instrucao codificada de um emissor
para um receptor, ou um dado com algum valor para uma solu¢ao ou co-

nhecimento especificos (VILELA, 1995).

Informacao é todo o conjunto de dados devidamente ordenados

e organizados de forma a terem significado.

Conhecimento ¢ o ato ou efeito de conhecer. Ideia, nocéo, informacao,
noticia, ciéncia, pratica da vida, experiéncia, discernimento, critério e apreciacao
(Ferreira 2004). O conhecimento também é definido como um conjunto de ferra-
mentas conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar, colecionar,
armazenar e compartilhar a informacao. (LAUDON; LAUDON,1999, p. 51).

O conhecimento é aquilo que se admite a partir da captacao sensitiva,
sendo assim, acumulavel & mente humana. E aquilo que 0 homem absorve
de alguma maneira, através de informacdes que de alguma forma lhe séo
apresentadas para um determinado fim ou n&do. Ao comparar-se 0s conceitos
de dado e informacao e conhecimento, pode-se afirmar que conhecimento

possui maior valor que o dado e a informacao.

Dado é um emaranhado de cédigos decifrdveis ou nao. O alfabeto
russo, por exemplo, para leigos no idioma, é simplesmente um emaranhado
de cddigos sem nenhum significado especifico. Quando esses cédigos, até
entdo indecifraveis, passam a ter um significado préprio para aquele que os
observa, estabelecendo um processo comunicativo, obtém-se uma infor-
macao a partir da decodificacdo desses dados. Diante disso, podemos até
dizer que dado nao é somente codigos agrupados, mas também uma base
ou uma fonte de absorcao de informacoes.

Ainformacao é o resultado da decodificacdo de dados. Os simbolos

(letras) A C B U P L |, apresentados desta forma, sdo dados, mas ndo pode-
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Organizagdo: é a asso-
ciagdo ou instituicdo com
objetivos definidos. Fonte:
Ferreira, 2004.

N
p—

Era da Informacao: nome
dado ao periodo que vem
apos a Era Industrial, espe-
cialmente ap6s a década
de 1980, embora suas bases
tenham comecado no prin-
cipio do século XX e, particu-
larmente, na década de 1970,
com invencoes, tais como o
microprocessador, a rede de
computadores, a fibra dptica
e 0 computador pessoal.

Era Industrial: iniciada com
aRevolugao Industrial, quan-
do um conjunto de mudan-
cas tecnoldgicas modificou o
processo produtivo em nfvel
econdmico e social. Iniciada
na Inglaterra, no século XVIIl,
expandiu-se pelo mundo no
século XIX. A méaquina foi
suplantando o trabalho hu-
mano, dando fim a Era Agri-
colae uma novarelacdoentre
capital e trabalho surgiu. O
liberalismo econémico, a
acumulacdo de capital e uma
série de invencdes, como o
motor a vapor, propiciaram
tal transformacéo. O capita-
lismo tornou-se o sistema

economico vigente.
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riamos considerar como informacéo, pois ndo séo perceptiveis ao homem.
Ao processarmos os dados (letras) e organiza-los de forma util, geramos a
informacéo P UBLICA.

_—

ACPUBLI PUBLICA

Dados Processamento Informagédo

Figura 1: Dado e Informagao

As informacdes servem como base para a construcdo do conhe-
cimento. Assim, o conhecimento deriva das informacdes absorvidas. O
conhecimento distingue-se da mera informacéo, porque esta associado a
uma intencionalidade. Tanto o conhecimento como a informacao consistem
de declaragcdes verdadeiras, mas o conhecimento pode ser considerado
informacdo com um propdsito ou uma utilidade.

Atransformacdo de dados em informacgao é um processo ou uma série
de tarefas logicamente relacionadas, executadas para atingir um resultado
definido. O processo de definicao das relacées entre dados requer conheci-
mento. Conhecimento sao as regras, diretrizes, procedimentos usados para
selecionar, organizar e manipular os dados, com a finalidade de torna-los

Uteis para uma tarefa especifica.

1.1.5 A Informacao e seu valor

Atualmente, a informacao é vista como um dos recursos mais impor-
tantes de uma organizacao. A informacao pode contribuir decisivamente
para a maior ou menor competitividade de uma empresa. Pode levar a me-
Ihoria da capacidade de tomada de decisdo em todos os niveis, contribuindo
para uma melhor gestao.

Vivemos a Era da Informacao, que representa uma grande mudanca
de paradigmas, quando comparada a anterior Era Industrial.

No Quadro 1, sdo comparados os valores sociais basicos nas sociedades

industrial e do conhecimento (Era da Informacéo).



Sociedade Industrial Sociedade do Conhecimento

Igualdade
) ) Individualidade e criatividade
Hierarquia R
) Diversidade
Conformidade .
L Descentralizacao
Padronizacao L
Eficacia

Centralizagdo

Eficiéncia

Especializacdo

Maximizacao da riqueza material

Generalizacédo
Interdisciplina

Holismo

Qualidade de vida,

Conservagéo dos recursos materiais
Enfase na qualidade do resultado
Autoexpressao

Autorrealizacdo

Enfase no contetido quantitativo
Seguranga

Quadro 1: Comparagao-Sociedade Industrial e do Conhecimento
Fonte: CRAWFORD (1994, p. 88).

Na era da informacao e do conhecimento, a nova riqueza passa a ser
0 conhecimento, pois ele constitui a ferramenta administrativa mais impor-
tante nesse novo contexto de mercado globalizado. A informacéo e os seres
humanos passam a ser a matéria prima das novas organizagdes; a mudanca
é rapida, incessante e constante. O gerenciamento da informagdo em uma
economia globalizada torna-se um artigo de primeira necessidade, e as mu-
dancas pelas quais as empresas estdo passando ndo sao apenas estruturais,
também se constituem no ambito cultural e comportamental, transformando
poderosamente o papel das pessoas que nelas trabalham (Araujo, 2008).
Para que a informacdo tenha valor real, Benyon (1990) condiciona
caracteristicas a serem observadas simultaneamente. Vejamos:
® Atualizacgao: o valor da informacao dependerd em grande parte de
quéo atual ela seja. Dado o dinamismo verificado em todos os setores
da sociedade em geral e do ambiente empresarial em particular, o
periodo de validade da informacédo é cada vez mais curto. Torna-se
necessario dispor de fontes de informacdo que acompanhem conti-
nuamente essas modificacoes. S& com base em informacao atualizada,
podem-se tomar decisdes acertadas. Uma prefeitura, por exemplo,
que tenha uma base de dados relativos as parcelas imobilidrias do
municipio, contendo informagdes como a drea dos lotes, drea constru-
ida, etc, somente podera utilizar tais informacgdes para a cobranca do

Imposto Predial Territorial Urbano (IPTU), se as mesmas forem atuais.
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Caso um cidaddo tenha reformado sua residéncia e aumentado a drea
construfda, o municipio estara deixando de arrecadar, caso nao tenha
em sua base de dados a informacéo de tal acréscimo.

Exatidao: ndo basta que a informacdo seja atual, é também ne-
cessario que, na medida do possivel, seja exata e correta. SO com
informacao correta se pode decidir com confianca.

Relevancia: dado o grande volume de informacéo envolvida, o
processo de tomada de decisdo, ao contrario de ser facilitado, pode
ser dificultado pelo excesso de informacéo. A informacédo deve ser
devidamente filtrada de tal forma que apenas aquela com relevancia
para cada situacao seja considerada.

Disponibilidade: ainda que a informacéo verifique os trés requisitos
anteriores, a sua utilidade poderd ser prejudicada, se ndo puder ser
disponibilizada de forma imediata, no momento em que é solicitada.
As decisdes muito ponderadas, com o longo periodo de gestacao,
sao cada vez mais, situacdes do passado. Hoje, dadas as caracteristi-
cas do meio envolvente, o processo de tomada de decisdo tem que
ser quase instantaneo. Para isso, a informacéo tem que ser disponi-
bilizada rapidamente, caso contrario, deixa de ser util.
Legibilidade: essa condicao, apesar de apresentada em ultimo lugar,
nao é, porisso, menosimportante. A informacao sé € informacéo se
puder ser interpretada. De fato, de nada vale a informacao ser atual,
precisa, relevante e disponibilizada em tempo oportuno se ndo
puder ser entendida. A forma como é disponibilizada tem também

grande importancia.

Quanto aos requisitos de atualidade e correcao da informacéo, para
que esta possa ser correta e atual, os dados de onde é derivada tém, forco-
samente, que ser precisos e atualizados. Quanto aos requisitos de relevancia,
disponibilidade e legibilidade da informacéo, estes tém mais a ver com 0s

meios utilizados para o processamento dos dados.



@ Sintese

Nessa unidade, vocé aprendeu os conceitos de informacao, dado e
conhecimento.

Foram discutidas as relacdes entre os dados, informacoes e conheci-
mento, e como cada um contribui para a formacao de outro.

Vocé aprendeu que a informacao é vista atualmente como um dos
recursos mais importantes de uma organizacdo e que pode contribuir
decisivamente para a maior ou menor competitividade de uma empresa,
levando a melhoria da capacidade de tomada de decisao em todos os niveis,
contribuindo para uma melhor gestao.

Agora, vocé estudard os principais fundamentos e conceitos de siste-

mas de informacao. Vamos em frente!

21
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@ Competéncias

Durante o estudo desta unidade, vocé inicialmente relem-
brard o conceito de sistema apresentado na Teoria Geral de
Sistemas, assunto estudado na unidade curricular Modelos de
Gestao. Baseados nesses conhecimentos, serdo apresentados
0s Sistemas de Informacao, passando por seus diferentes
tipos e aplicacoes.

Ao concluir os estudos desta unidade, vocé nao estara capa-
citado para desenvolver sistemas de informagdo, mas tera,
sim, 0s conhecimentos necessarios para que, como gestor
publico, possa tomar decisdes acertadas, quando 0 assunto
estiver relacionado aos mesmos.




2 Sistemas de informacao

2.1 Sistema

Ludwig Von Bertalanffy,ao estudar os organismos vivos, observou que
preservavam caracteristicas comuns, embora apresentassem também caracte-
risticas bastante diferentes. Ele também observou outros tipos de organismos
(mecanicos, sociais, entre outros), e constatou que algumas caracterfsticas se
mantinham, ndo importando a natureza do organismo. Von Bertalanffy perce-
beu que a caracteristica mais importante em comum era a identidade desses
organismos, ou seja, 0 objetivo (propdsito) que o organismo atingia.

Desses estudos e observacdes, Von Bertalanffy propds a chamada
Teoria Geral dos Sistemas, chamando de sistema a esses organismos, visando,
portanto, a um objetivo (CAUTELA; POLLONI, 1986).

Sistema é um conjunto ou combinacdo de coisas ligadas ou interde-
pendentes, e que interagem de modo a formar uma unidade complexa; um
todo composto de partes de uma forma organizada, segundo um esquema
ou plano (KOONTZ; O'DONNELL; WEIHRICH, 1986, p.180). E um conjunto de
elementos interdependentes em interacao, com vista a atingir um objetivo
(CAUTELA; POLLONI, 1986, p.15).

Qualquer conjunto de partes unidas entre si pode ser considerado
um sistema, desde que as relacdes entre as partes e o comportamento do
todo sejam foco de atencdo (CHIAVENATO, 1999, p. 516).

E a disposicao das partes de um todo, dentro de uma estrutura orga-

nizada, com a finalidade de executar tarefas (CRUZ, 2007, p. 55).

Um sistema pode ser considerado, entdo, um conjunto de elemen-

tos ou componentes que interagem para atingir metas ou objetivos.

Karl Ludwig Von

Bertalanffy: nascido em
1901, Viena, Austria e fale-
cidoem 1972, Buffalo (Nova
lorque), foi o criador da Teo-
ria Geral de Sistemas. Cida-
dao austrfaco, desenvolveu a
maior parte do seu trabalho
cientifico nos Estados Uni-
dos. Von Bertalanffy fez os
seus estudos em biologia
e interessou-se desde cedo
pelos organismos e pelos
problemas do crescimento.
Os seus trabalhos iniciais
datam dos anos 1920 e sao
sobre a abordagem organi-
ca. Com efeito, Von Bertalan-
ffy ndo concordava com a
visdo cartesiana do universo.
Colocou entdo uma aborda-
gem organica da biologia e
tentou fazer aceitar a ideia
de que o organismo é um
todo maior que a soma
das suas partes. Criticou
a visdo de que o mundo
é dividido em diferentes
areas, como fisica, quimica,
biologia, psicologia, entre
outras. Ao contrario, sugeria
que se deve estudar sistemas
globalmente, de forma a
envolver todas as suas in-
terdependéncias, pois cada
um dos elementos, ao serem
reunidos para constituir uma
unidade funcional maior,
desenvolvem qualidades
que ndo se encontram em
seus componentes isolados
(WIKIPEDIA, 2008).

v
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Para Chiavenato (1999), as caracteristicas dos sistemas decorrem de
dois conceitos : o de propdsito e o de globalismo.

O proposito ou objetivo é uma caracteristica dos sistemas, em que
os elementos ou unidades, bem como os relacionamentos, definem um
arranjo que visa sempre a um objetivo a alcancar.

O globalismo ou totalidade caracteriza que todo o sistema tem uma
natureza organica, pela qual uma acdo que produza mudanga em uma das
unidades do sistema, com muita probabilidade devera produzir alteracoes
em todas as demais unidades de tal sistema.

Uma terceira caracteristica de um sistema é a entropia. A entropia
é a tendéncia que os sistemas tém para o desgaste, para desintegracao,
para o afrouxamento dos padrées e para um aumento da aleatoriedade. A
medida que a entropia aumenta, os sistemas se decompdem em estados
mais simples. A entropia aumenta com o decorrer do tempo. A medida que
aumenta a informacao, diminui a entropia, pois a informacao é a base da
configuracao e da ordem. Nesse cenério define-se a negentropia, em que
a informacéo é o meio ou instrumento de ordenagdo do sistema.

Também como uma quarta caracterfstica de um sistema aparece a
homeostasia, que é o equilibrio dinamico entre as partes do sistema. Os
sistemas tém uma tendéncia a se adaptarem a fim de alcancarem um equi-

librio interno em face das mudancas externas do meio ambiente.

Quanto a sua constituicao, os sistemas podem ser fisicos (ou concre-
tos) e abstratos e podem ser considerados fisicos ou concretos, quando sao
compostos de equipamentos, maquinas e de objetos e coisas reais.

Os sistemas sao considerados abstratos, quando sdao compostos de
conceitos, planos, hipdteses e ideias. Os simbolos representam atributos e
objetos, que, muitas vezes, so existem no pensamento das pessoas.

Quanto a natureza, os sistemas podem ser fechados ou abertos. Os
sistemas fechados sdo aqueles que ndo apresentam intercambio com o
meio ambiente onde estao, pois sao isolados das influéncias ambientais. A
rigor, literalmente, ndo existem sistemas fechados. O termo é empregado a

sistemas cujo comportamento é plenamente deterministico e programado



e que operam com muito pequeno intercambio de matéria e energia com
0 meio ambiente.

Os sistemas abertos sao 0s que apresentam relacées de intercambio
com o meio ambiente através de entradas e saidas. Os sistemas abertos tro-
cam matéria e energia regularmente com o meio ambiente. Sdo adaptativos,
evitam 0 aumento da entropia através da interacao ambiental.

Os sistemas sao compostos basicamente pelos parametros de entra-

da, saida, processamento e retroalimentacao (feedback).

Entrada Processamento Saida

Instrumentos
prescritivos e
quantitativos

Figura 2: Parametros de um sistema

Entrada (input): envolve captacao e reunido de elementos que entram
no sistema para serem processados. Constitui a forca de partida do sistema
que fornece o material ou energia para a operacéo do mesmo. Como exem-
plo, podem-se citar a matéria-prima, energia, dados e esforco humano que
devem ser organizados para a préxima etapa que é o processamento.

Processamento (throughput): consiste nos processos de transforma-
¢ao que convertem os insumos (dados de entrada) em produto ou saidas.
Um fendmeno que produz mudancas. Como exemplos, podem ser citados
0S que se encontram num processo industrial, como o controle de estoque,
respiracao humana ou calculos matematicos.

Saida — produto ou resultado (output): envolve a transferéncia de
elementos produzidos por um processo de transformacéo até o seu destino
final. Consiste na finalidade para a qual se reuniram elementos e relacdes do
sistema. A saida deve ser coerente com o objetivo do sistema. Exemplos de
saidas podem ser: produtos acabados, servicos ou informagdes gerenciais

que devem ser transmitidas a seus usuarios.
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Retroalimentacao (feedback): ¢ uma saida usada para fazer ajustes
ou modificagdes nas atividades de entrada ou processamento. Assim, erros
ou problemas podem fazer com que dados de entrada sejam corrigidos ou
que um processo seja modificado. E a funcdo de sistema que visa a saida
com um critério ou padrdo previamente estabelecido. A retroalimentacao

tem por objetivo o controle.

Todo sistema é envolvido por um meio, chamado de ambiente. O am-
biente serve como fonte de energia para o sistema. Sistema e ambiente
estdo em constante interacao. Por estar 0 ambiente em constante mu-

danca, o processo de adaptacao do sistema é um processo dinamico.

Sistemas de Informacao podem ser definidos como qualquer sistema
que objetive prover informacao (incluindo o seu processamento), qualquer
que seja o uso feito dessa informacéao. Os sistemas de informacao possuem
também os elementos que coletam (entrada), manipulam e armazenam
(processo); disseminam (saida) os dados e informacdes, e fornecendo tam-
bém um mecanismo de retroalimentacédo (feedback), corrigindo erros ou
problemas no processo.

Segundo Cautela e Polloni (1996), sistema de informacéo é um conjun-
to de elementos interdependentes (subsistemas), logicamente associados,
de forma que, de sua interacao, sejam geradas informagdes necessarias a
tomada de decisoes.

Um sistema de informacao é um tipo especializado de sistema, po-
dendo ser definido como um conjunto de componentes inter-relacionados,
trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir
ainformacao com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a co-
ordenacdo, a andlise e o processo decisdrio em empresas e organizagoes. Os
sistemas de informagao contém informacoes sobre pessoas, lugares e coisas
de interesse, no ambiente, ao redor e dentro da prépria organizagao.

Todo sistema que utilize, manipule e gere informagao pode ser ge-

nericamente considerado Sistema de Informacao. De acordo com o préprio



conceito de sistema, é dificil conceber qualquer sistema que ndo gere algum
tipo de informacéo, independentemente do seu nivel, tipo e uso.

O exemplo dado por Kauffmann (2004), de um sistema de informacéo
de folha de pagamento computadorizado, mostra detalhadamente os para-
metros de entrada, saida, processamento e retroalimentacao (feedback).

Entrada: as horas trabalhadas pelos funcionérios devem ser levan-
tadas (captadas) através dos cartdes de horas do funcionario.
Processamento: No aplicativo de folha de pagamento, as horas tra-
balhadas de cada funciondrio devem ser convertidas em pagamento
liguido. O processamento necessario pode envolver:
Multiplicagcao das horas trabalhadas pela taxa de pagamento por
hora do empregado, para se obter o pagamento bruto.
Se 0 pagamento de horas semanais trabalhadas superar 40 horas,
0 pagamento de horas extras também pode ser determinado.
As deducdes sao subtraidas do pagamento bruto para se obter o pa-
gamento liquido. Por exemplo: taxas federais e estaduais podem ser
mantidas ou subtraidas do pagamento bruto; muitos funciondrios
tém seguro de salde e de vida e outros que devem ser subtraidos
do pagamento bruto para obter o pagamento liquido.
Saida: Em sistemas de informacéo, a saida envolve a producao de
informacdes Uteis, geralmente na forma de relatérios, documentos
e dados de transacdes. No caso do sistema de informacéo de folha
de pagamento, as saidas podem incluir cheques de pagamentos a
empregados, relatérios para gerentes e informagdes fornecidas para
acionistas, bancos, agéncias governamentais e outros grupos.
Feedback: Como ja definido, feedback é uma saida usada para fazer
ajustes na entrada ou no processamento. No exemplo da folha de
pagamento, talvez o nimero de horas trabalhadas de um empre-
gado tenha entrado no computador como 400 horas, em vez de 40
horas. Felizmente, a maioria dos sistemas de informacao verifica cada
entrada para dar certeza de que os dados cairam dentro de certas
faixas predeterminadas. Para horas trabalhadas, a faixa poderia ser
de 0 a 100 horas. E improvéavel que um empregado trabalhe mais

de 100 horas em uma semana. Nesse caso, o sistema de informacao
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Antes da popularizagéo dos
computadores, 0s sistemas
de informacdo nas organi-
zaches se baseavam basi-
camente em técnicas de ar-
quivamento e recuperagao
de informagoes de grandes
arquivos. Geralmente existia
afigura do“arquivador’, que
era a pessoa responsavel
em organizar os dados,
registra-los, cataloga-los e
recupera-los quando ne-
cessario. Esse método, ape-
sar de simples, exigia um
grande esforco para manter
os dados atualizados, bem
como para recupera-los.
As informacées em papéis
também nao possibilitavam
a facilidade de cruzamento
e andlise dos dados.

determinaria que 400 horas estédo fora do alcance e fornece um fee-
dbackcomo um relatério de erro. O feedback é usado para verificar e
corrigir a entrada do ndmero de horas trabalhadas para 40. Se nao
detectado, esse erro resultaria em pagamento liquido muito alto

impresso no cheque de pagamento.

Os Mpodem sermanuais ou computado-
rizados. Um exemplo de comparacdo entre um sistema de informacao manual
e computadorizado é dado por Kauffmann (2004), afirmando que muitos
sistemas de informacao comecaram como sistemas manuais e se transformam
em computadorizados. Um exemplo pratico é o das mercearias. Inicialmente,
as mercearias utilizavam os sistemas de informacdo manual para realizar as suas
atividades. O cliente solicitava os produtos e o balconista verificava o preco em
uma tabela e realizava a cobranca com célculos realizados manualmente ou
com o auxilio de uma maquina de calcular manual. O dinheiro era guardadoem
uma gaveta caixa. Atualmente, a maioria das mercearias e supermercados utiliza
um sistema de informacéo baseado em computador. A entrada do sistema é
automatizada. Um scanner 1é o cddigo de barras que consulta através dessa
numeracao um banco de dados e, entdo, séo apresentados na tela o produto
e 0 preco, € 0 mesmo ja € langado na caixa registradora computadorizada. O
pagamento, além de dinheiro e cheques, pode ser efetuado com cartéo de
crédito e cheque eletronico. Todos 0s equipamentos estao conectados em
redes e as informacdes podem ser armazenadas e gerenciadas através de um
sistema gestor. Os sistemas de informagdo manual ndo sdo praticos e estao
sujeitos a muito mais erros, o que os torna ineficientes.

Na década de 1940, os computadores eram constituidos de valvulas
eletrénicas, constituindo uma técnica lenta e de baixa durabilidade. Nessa
época, os computadores so tinham utilidade cientifica para poder fazer cél-
culos mais rapidos. A mao-de-obra utilizada era muito grande para manter
o computador funcionando, para fazer a manutencéo de valvulas e fios
(chegando a ter quildmetros de distancia), que eram trocados e ligados todos
manualmente. Essas maquinas ocupavam areas grandes, como grandes salas
ou galpdes. A programacao era feita diretamente, na linguagem de maquina.

A forma de colocar novos dados era por papel perfurado.



Nos anos de 1950 e 1960, com a origem dos transistores, houve dimi-
nuicdo notamanho das méaquinas. Elas tornaram-se capazes de realizar mais
calculos que a geracao anterior. Iniciou-se a comercializacdo dos computa-
dores, vendidos principalmente para grandes empresas. O armazenamento
de dados passou a ser feito em fitas e tambores magnéticos.

Nos anos de 1960, surgiram os microcircuitos, e, por consequéncia, 0s
processos simultaneos, dando, assim, um grande salto de processamentos. Os
processos passaram a ser realizados na casa dos bilionésimos de sequndos.

Nos anos de 1970, surgiram os microprocessadores e, com isso, a
reducdo dos computadores (microcomputadores). Surgiram novas lingua-
gens de programacgao de alto-nivel e inicia-se a transmissao de dados entre
computadores através de rede.

Atualmente estamos vivendo uma nova geracao V, com o surgimento
da inteligéncia artificial, com altissima velocidade (com um ou mais nucleos
por processadores, grande frequéncia e transferéncia de dados entre os
componentes do computador), programas com alto grau de interatividade
com o usuario, grande rede mundial (Internet). O surgimento de novas
tecnologias em celulares, principalmente 3G, proporcionam um fluxo de

informacao em tempo real.

2.2.1Tipos de sistema de informacao
Existem diferentes niveis em uma organizacdo e, consequentemente,
existem diferentes tipos de sistema que servem a cada um dos niveis orga-

nizacionais. Na Figura 3, representamos esses diferentes niveis, vejamos:

>
Nivel =

Estratégi
strategico MIS
~ DSS

Nivel Gerencial

- KWA
/ Nivel de Conhecimento \ OAS
/ Nivel Operacional \ UeS

Figura 3: Niveis organizacionais e sistemas

\

Na unidade 4 — Recursos de
Tecnologia da Informacéao
- trataremos mais especifi-
camente sobre os compu-
tadores e sua evolugdo
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Nivel Operacional
TPS (Sistemas de Processamento de Transacoes)
Nivel de Conhecimento
KWA (Sistemas de Conhecimento do Trabalho)
OAS (Sistemas de Automacao de Escritério)
Nivel Administrativo (Gerencial)
MIS — Management Information System (Sistemas de Informacoes
Gerenciais)
DSS (Sistemas de Suporte a Decisao)
Nivel Estratégico

ESS (Sistemas de Suporte Executivo)

Sao sistemas integrados que atendem o nivel operacional, séo com-
putadorizados, realizam transagdes rotineiras como folha de pagamento,
pedidos, entre outros. Os recursos sdo predefinidos e estruturados, e através
deles é que os gerentes monitoram as operagdes internas e externas da
empresa. S&o 0s sistemas mais simples e 0s mais comuns nas organizagoes.
Eles apoiam as fungdes operacionais da organizacdo, aquelas realizadas no
dia-a-dia e dessa maneira sdo facilmente identificadas no nivel operacional
da organizacdo. Geralmente, sdo os primeiros a serem implantados. A razao
é que sdo os mais faceis e baratos de serem implementados (ou adquiridos),
além de darem origem aos sistemas mais avangados (gerenciais e de apoio
a decisdo). Tais sistemas sdo criticos, pois se deixarem de funcionar podem
causar danos graves a empresa e a terceiros. Esses sistemas estendem os
limites entre as organizagdes e seus ambientes e sdo os principais produ-
tores de informacao para os outros tipos de sistema. Atendem as areas de
vendas/marketing, fabricacdo/producao, financas/contabilidade e recursos
humanos. Como um exemplo de transacao, pode-se considerar a operacao
bancaria de transferéncia de fundos. Essa operacéo é realizada em pelo me-
nos duas etapas: o débito na conta de origem dos recursos e, na sequéncia,
o crédito na conta de destino. Caso nao exista uma transacao envolvendo

0s dois passos e se a primeira Operacdo ocorrer Com sucesso e a segunda



falhar, o montante de dinheiro sumira. Portanto, em casos similares, se uma
operacéo falhar, as outras operacdes da mesma transacdo devem falhar
também, garantindo que a operacéo seja realizada como um todo ou que

falhe como um todo.

Sistemas de Trabalho de Conhecimento (KWS -
Knowledge Work Systems)

Os sistemas de trabalho de conhecimento servem as necessidades de
informacao em nivel de conhecimento da organizacéo. Sao sistemas que dao
suporte aos knowledge workers na andlise e no desenvolvimento de projetos
técnicos de drea especifica. Auxiliam esses profissionais do conhecimento
na criagdo de novos conhecimentos e garante que novas tecnologias sejam
integradas apropriadamente nos negdcios. Tais sistemas tém, como caracte-
ristica, também, o aumento da produtividade nas areas técnicas e definem

especificacdes permitindo que sejam efetuadas modelagens e simulagdes.

Sistemas de Automacao de Escritério (OAS - Office
Automation System)

Os sistemas de automacao de escritério sdo aplicacdes de tec-
nologia de informacao projetadas para aumentar a produtividade nos
escritérios, apoiando as atividades de coordenacao e comunicacéo. Os
OAS atendem as necessidades de informacao em nivel de conhecimento
da organizacdo e tém o objetivo de auxiliar principalmente data workers.
Séo exemplos de OAS, sistemas que manuseiam e gerenciam documentos
(através de processadores de textos, publicacdes desktop), cronogramas
(através de calendarios eletrénicos), comunicacdo (através de e-mail,

voice mail ou videoconferéncia).

Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIG - MIS -
Management Information Systems)

Os Sistemas de Informacdes Gerenciais convertem informacdes so-
bre transacdes em informacdes para a gestdo da organizacdo. Sistema de

Informacdes Gerenciais “sdo um conjunto de tecnologias que disponibiliza

Knowledge worker:
sdo os profissionais do co-
nhecimento. Pessoa com
formacao universitaria em
profisséo reconhecida como
engenheiro, médico, advo-
gado e cientista. Seu traba-
Iho consiste principalmente
em criar nova informacdo e

conhecimento.

|

]

Data worker: é a pessoa
com formacao avancada
menos formal, tais como
secretarias, contadores, es-
criturdrios e administrado-
res. Tais profissionais tém
suas fungoes concentradas
geralmente no processa-
mento, e Nao na criacao
de novas informacdes e

conhecimentos.

|

)
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0S meios necessarios a operacao do processo decisorio em qualquer orga-
nizacao por meio do tratamento dos dados disponiveis” (Cruz, 2007, p. 56).

Um SIG"é o processo de transformacéo de dados em informacdes que séo
utilizadas na estrutura deciséria da empresa, proporcionando, ainda, a sustenta-
¢ao administrativa para otimizar os resultados esperados” (Oliveira, 2004, p. 40).

Os SIGs atendem as necessidades de informacdo em nivel de gerencia-
mento da organizagao. Fornecem relatérios didrios ou mensais e, em alguns
Casos, acesso on-line ao desempenho da organizagao e a registros historicos.
Sao orientados quase que exclusivamente para eventos internos e servem
principalmente; para as funcées de planejamento, controle e tomada de
decisao no nivel gerencial. Geralmente atendem aos gerentes interessados
em resultados semanais, mensais ou anuais e nao em atividades didrias.
Podem-se exemplificar resultados de um SIG, quando um gestor tenha que
avaliar as vendas por regido, comparando as vendas planejadas com as rea-
lizadas. Outro exemplo do que pode ser processado em um SIG é a andlise

da evolucdo dos custos de uma organizagao.

Os sistemas de suporte a decisdo auxiliam seus usuarios no processo
de tomada de decisdes semiestruturaveis, Unicas, que mudam rapidamente
e que néo séo facilmente especificadas com antecedéncia. Esses sistemas
fornecem ao usuario modelos e ferramentas para analisar a informacao. Sdo
sistemas que atendem as necessidades de informagdo em nivel de geren-
ciamento da organizagao.

Os DSS devem ser executados diversas vezes em um dia, a fim de
corresponder as mudancas de condicoes. Eles tém maior poder analitico
do que outros sistemas. Sdo construidos com uma variedade de modelos
de anélise de dados e sdo projetados para que 0s usuarios possam trabalhar
diretamente com o préprio sistema de maneira amigavel.

Sao sistemas interativos, Nos quais o usuario pode alterar suposicdes e
incluir novos dados, oferecendo flexibilidade, adaptabilidade e uma resposta
rapida. Permitem, também, aos usuarios o inicio e o controle da entrada e

da saida das informacées. Operam com pouco ou nenhum auxilio de pro-



gramador profissional. Utilizam sofisticadas ferramentas de modelagem e
analise. Um exemplo de suposicao a ser resolvido por um DSS seria quando
um gestor de uma empresa precisasse descobrir qual o impacto nas vendas

de um determinado produto, caso seu preco de venda fosse aumentado.

Fornece aos gestores, de modo muito interativo e flexivel, acesso a
informacao geral para a gestdo da organizacao.

Tais sistemas atendem as necessidades de informacao em nivel estra-
tégico da organizagao e direcionam tomadas de decisao nao estruturadas
através de graficos e comunicacdes avangadas.

Sao sistemas projetados para incorporar dados sobre eventos externos,
tais como, novas leis de tributos e competidores e, também, podem utilizar
informacao resumida de MIS e DSS internos.

Os ESS filtram, comprimem e rasteiam dados criticos, enfatizando
a reducdo de tempo e esforco exigido para obter informacgao Util para os
executivos. Eles tém baixa capacidade analitica, empregando, porém, os
softwares graficos mais avancados e podendo emitir graficos e dados a
partir de vérias fontes imediatamente para o executivo sénior. Sao sistemas
que nao sao projetados para resolver problemas especificos, mas, sim, para
fornecer uma generalizada capacidade de computagao e telecomunicagao
que pode ser aplicada a problemas que se alteram. Incorporam interfaces
graficas faceis de usar, principalmente porque o executivo sénior de uma
organizacdo, geralmente, ndo tem experiéncia avangada na utilizacdo de
tecnologias e sistemas de informacao.

Os sistemas de informacdo estudados integram-se e se relacionam
de maneira a fornecer e receber dados e informacdes. A Figura 4 mostra tal

relacionamento:
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ESS
Sistema

de Apoio
/ Executivo \

MIS
Sistema de
Informagédo

Gerencial

DSS
Sistema
de Apoio a
Decisao

\/

TPS
Sistemas de
Processamento
de Transacdo

A

KWS e OAS
Sistemas de
Conhecimento

Figura 4: Relages entre os Sistemas de Informacao
Fonte: Adaptado de Boaventura (2001)

Os recursos de Tecnologia da Informacdo que serdo estudados
na quarta unidade abrangerdo, também, os que estdo diretamente
ligados e sao utilizados nos sistemas de informagdo baseados em

computador.



@ Sintese

Nessa unidade, foi abordado o conceito de sistema definido pela Te-
oria Geral de Sistemas. Foram estudadas as definicdes dos termos entropia,
negentropia e homeostasia.Vocé aprendeu, também, que os sistemas podem
ser, quanto a sua constituicdo, fisicos ou abstratos, e quanto a sua natureza,
fechados ou abertos, e que os parametros basicos dos sistemas sao entrada,
safda, processamento e retroalimentacao (feedback).

Foi definido que os Sistemas de Informacéo sao sistemas que obje-
tivam prover informacao (incluindo o seu processamento), qualquer que
seja o uso feito da mesma. Por fim, foram estudados os tipos de sistemas de
informacao que servem a cada um dos niveis organizacionais (Operacional,
de Conhecimento, Administrativo e Estratégico), podendo ser destacados os
Sistemas de Processamento de Transacdes, Sistemas de Conhecimento do
Trabalho, Sistemas de Automacéo de Escritério, Sistemas de Informacgoes Ge-
renciais, Sistemas de Suporte a Decisao e Sistemas de Suporte Executivo.

Na Unidade 3, vocé compreenderd o que é a gestdo estratégica e utili-

zard esses principios para entender a gestao da informacéo. Bons estudos!

37



38 - curso Superior de Tecnologia em Gestao Publica




Gestao da
informacao




@ Competéncias

Nesta unidade, serao estudados os conceitos de gestao
(administracao) e estratégia. O tema gestao estratégica sera,
entao, abordado, incluindo o estudo do Planejamento Estra-
tégico. A unidade sera concluida com o estudo dos principios
de gestao da informacao.
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3 Gestao da informacao

3.1 Gestao estratégica

Ao iniciarmos os estudos sobre a gestao estratégica, precisamos en-
tender os significados dos termos gestao e estratégia.

Gestao ¥ ¢ 0 "ato de gerir; geréncia, administracao” Ferreira (2004).
Somos levados ao termo administracao, que é conceituado como sendo o
conjunto de atividades voltadas a direcdo de uma organizacao, utilizando-se
de técnicas de gestao para que alcance seus objetivos de forma eficaz, com
responsabilidade social e ambiental. No entendimento de Drucker (1998),
administrar € manter as organizacdes coesas, fazendo-as funcionar. Para
Lacombe e Heilborn (2003), a esséncia do trabalho do administrador é obter
resultados por meio das pessoas coordenadas por ele.

Vamos resgatar uma reflexao apresentada no estudo de Modelos de
Gestao por Andujar (2007, p.16):

Apalavra administracdo vem do latim ad - direcéo,
tendéncia para — e minister — subordinagdo ou
obediéncia — e significa aquele que presta um ser-
vico a outro. No entanto, a palavra administracéo
sofreu uma radical transformagdo em seu signifi-
cado original. A tarefa da administracdo passou
a ser a de interpretar os objetivos propostos pela
organizacdo e transformd-los em agdo organiza-
cional por meio de planejamento, organizacdo,
direcdio e controle, a fim de alcancar tais objetivos,
garantindo a competitividade. A administracéo é
0 processo ou a atividade dindmica que consiste
em tomar decisées sobre objetivos e recursos. O
processo de administrar é inerente a qualquer
situagcdo em que haja pessoas utilizando recursos
para atingir algum objetivo. A finalidade ultima

Um estudo mais aprofun-
dado sobre administracdo
e gestdo ja foi realizado na
unidade curricular Modelos
de Gestao.
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desse processo é garantir a realizacdo de objetivos
por meio da aplicacdo de recursos. Em épocas de
incertezas, como as de hoje, a administracdo torna-
se uma das mais importantes dreas da atividade
humana, pois sua tarefa bdsica é a de fazer as coisas
por meio das pessoas de maneira eficiente e eficaz.
Nas organizagées — sejam industrias, comércio,
organizacoes de servicos publicos, hospitais, uni-
versidades, instituicoes militares ou qualquer outra
forma de empreendimento humano - a eficiéncia e
a eficdcia com que as pessoas trabalham em con-
junto para conseguir objetivos comuns dependem
diretamente da capacidade daqueles que exercem
a funcdo administrativa.

A palavra estratégia vem do grego antigo strategés (de stratos, “exér-
Cito’, e "ago’,"lideranca” ou ‘comando”tendo significado inicialmente “a arte
do general”) e designava o comandante militar na época da democracia
ateniense. Existem diversas variacdes da palavra, como strategicds, ou pro-
prio do general chefe; stratégema, ou estratagema, ardil de guerra; stratid,
ou expedicdo militar; strdutema, ou exército em campanha; stratégion, ou
tenda do general, dentre outras.

Estratégia é a definicdo de como os recursos serdo alocados para
se atingir determinado objetivo. Usada originalmente na area militar, essa
palavra, hoje, é bastante usada na area de negdcios.

No entendimento de Mintzberg e Quinn (2001), a estratégia pode ser
definida como um padrado ou plano que integra as principais metas politicas

e sequéncia de acdes de uma organizacao em um todo coerente.

Depois do que vimos sobre os termos gestao e estratégia, é possivel
concluir que o entendimento da gestdo estratégica nos leva a uma

visdo mais ampliada dos termos.

Segundo Cruz (2007), na década de 1950 surgiu nas empresas
uma preocupacao de quanto e quando deveriam produzir para atender
a de seus produtos. Essa preocupacao recebeu o nome de

problema estratégico, que tinha como causa principal a falta de sintonia
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entre o que as empresas produziam e o que o mercado estava disposto
a consumir. Precisava-se saber, antecipadamente, onde, como e quando
a empresa deveria operar no futuro.

A gestao estratégica pode ser entendida como a maneira de se admi-
nistrar, pensando no que fazer além do horizonte do curto prazo e mantendo
as iniciativas e acdes atuais de maneira a colaborarem com o alcance dos
objetivos principais da organizacao.

A formacao da gestao estratégica da-se por um conjunto de valores
essenciais ao negdcio, compartilhados com todos os que estao envolvidos,
internamente ou externamente a organizagao.

No mundo globalizado, as organizagbes constantemente tentam
fazer uma medicdo do seu nivel, mediante um mercado ou setor, a fim de
obterem comparacdes de seus indicadores com outras organizagoes. Esse
processo é denominado de benchmarking.

O principal instrumento para a realizacao da gestao estratégica é o
que se chama de planejamento estratégico, que pode serentendido como
sendo um plano (estratégico) a ser construido pela anélise dos pontos fortes
e fracos da empresa.

Existem diversas teorias ou modelos para a realizacao de um planejamento
estratégico, mas de acordo com Cruz (2007), alguns principios da administracao
estratégica sao validos para todo e qualquer tipo de empresa ou organizagao:

@ envolve o gerenciamento da estratégia de mercado e da organizacao

e do relacionamento entre os dois;

@ tem, como preocupacgao principal, o gerenciamento da interface

entre a organizacdao e o ambiente que a cerca;

@ envolve antecipar, adaptar e criar mudancas tanto do ambiente

COMO Na organizagao;
® é governada pela busca, incansavel, das oportunidades de negécios;
@ reconhece que as oportunidades surgem no ambiente externo ou
podem ser geradas no seio da organizacao e que ambos 0s casos
se realizam no mercado consumidor;

@ necessita de que os riscos sejam assumidos, de que a organizacao

concorde em perseguir oportunidades antes que elas se materia-

lizem por completo;

Demanda: ¢ a disposicao
de comprar determinada
mercadoria ou servico, por
parte dos consumidores;
procura. Quantidade de mer-
cadoria ou servico que um
consumidor ou conjunto de
consumidores esté disposto
a comprar, a determinado
preco. Fonte Ferreira, 2004.

V

e

Benchmarking: é visto
COMO UM Processo positivo
e pré-ativo, por meio do
qual uma empresa adota e/
ou aperfeicoa os melhores
desempenhos de outras
empresas em determinada
atividade. E um processo
gerencial permanente, que
requer atualizacdo constante
dacoletae andlise cuidadosa
daquilo que ha de melhor
externamente em praticas
e desempenho para as fun-
¢Oes de tomada de decisdes
e de comunicacdes em to-
dos os niveis da empresa.
Fonte FERREIRA, 2004.

|

eand
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é, muito mais, a forma como a organizacéo deve inventar ou criar o
futuro do que como ela deve adaptar-se a ele;

é um trabalho da organizacao e néao pode ser delegado a um
grupo somente;

necessita da integracao dos horizontes de longo e de curto prazo,
o que quer dizer que o futuro que influencia a tomada de decisdo
atual faz com que essa mesma tomada de decisdo leve a empresa

a alcancar seus objetivos.

Apos a conclusao do planejamento estratégico, deve ser criado um
planejamento operacional, que descreverd as acdes (o que se farad diariamente
na organizagao) para atingir todos os objetivos e metas determinados no
planejamento estratégico.

O plano estratégico ndo é algo estatico, é preciso ser constantemente
revisto e reavaliado de acordo com o passar do tempo e com os resultados

alcancados pela organizagao.

Com o estudo realizado sobre gestao estratégica, ganhamos a visao
necessaria para aplicar esses principios na gestao da informacdo. Numa
reflexdo inicial, gestdo da informacao, levando-se em consideragao
o entendimento da gestdo estratégica, pode ser considerada como
sendo a maneira de administrar a informacao, sequindo as diretrizes
estratégicas da organizagao.

Ao tratarmos do tema gestdo da informacdo, surge também
o termo gestdo do conhecimento. Muito do que se convenciona
chamar de gestdo do conhecimento é, na verdade, gestao da in-
formacdo. Pode-se dizer que a gestdo do conhecimento vai além da
gestdo dainformacao por incorporar aspectos e preocupa¢des com
as questoes da criacdo e do uso do conhecimento nas organizagoes.
Assim sendo, a gestao da informacdo € apenas um dos elementos

da gestdo do conhecimento.



A quantidade de informacéo e os dados que originam tal informacéo
sao recursos importantes e fundamentais para uma organizacdo. Atualmente,
tudo funciona através de uma quantidade significativa de informagdo como
elemento que impulsiona os fendmenos sociais e que é por eles impulsiona-
da. Organizagbes publicas ou privadas, pessoas de maneira geral dependem
da informacdo em seus processos decisorios. Para que a informacéo possa
ser utilizada estrategicamente, € fundamental que ela seja gerida em favor
da sobrevivéncia e competitividade organizacional.

Segundo Silva (2007), o processo da gestao da informacéo é responsa-
vel por gerir tanto 0s recursos internos, quanto os externos a organizacao, e,
atualmente, tem o mesmo grau de importancia ou estd no mesmo patamar
dos demais trabalhos e processos, como a gestao de recursos humanos, a
gestdo de processos e a gestdo de negdcios. A gestao da informacao passou
a ser considerada uma atividade essencial, como qualquer outro tipo de
trabalho desenvolvido nas organizagoes.

Para Braga (1996), os processos de decisdo utilizam a informacdo como
ingrediente basico e se, por um lado, uma organizacdo n&o funciona sem in-
formacao; por outro, € importante saber usar a informacéo e aprender novos
modos de ver o recurso informacao para que a empresa funcione melhor, isto &,
para que se torne mais eficiente. Assim, quanto mais importante for determinada
informacao para as necessidades da empresa, e quanto mais rapido for o acesso
a ela, tanto mais essa empresa podera atingir os seus objetivos e metas.

Segundo Reis (1993), a gestdo da informacéo serd eficaz se for esta-
belecido um conjunto de politicas coerentes que possibilite o fornecimento
de informacao relevante, com qualidade suficiente, precisa, transmitida para
o local certo, no tempo correto, com um custo apropriado e facilidades de

acesso por parte dos utilizadores autorizados.

Gerir a informacdo é, assim, decidir o que fazer com
base em informacdo e decidir o que fazer sobre
informacéo. E ter a capacidade de selecionar dum
repositério de informagao disponivel aquela que é
relevante para uma determinada decisdo e, também,
construir a estrutura e o design desse repositdrio
(ZORRINHG, 1995, p. 146).
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No entendimento de Reis (1993), a gestao da informagdo tem como
objetivo apoiar a politica global da empresa, na medida em que torna mais
eficiente o conhecimento e a articulacdo entre os varios subsistemas que
a constituem; apoia os gestores na tomada de decisdo; torna mais eficaz o
conhecimento do meio envolvente; apoia de forma interativa a evolucdo da
estrutura organizacional, a qual se encontra em permanente adequacao as
exigéncias de concorréncia e ajuda a formar uma imagem da organizacdo, do
seu projeto e dos seus produtos, através da implantacao de uma estratégia
de comunicacao interna externa.

De acordo com Silva (2007), cada organizacao tem um fluxo de in-
formacado que lhe é peculiar e esse fluxo é objeto importante da gestdo da
informacéao. Esse fluxo de informacéo deve ser mapeado, sendo identificadas
as pessoas, fontes de informacao, tecnologia utilizada, produtos e servicos,
compondo esse conjunto estruturado de atividades relativas a forma como
a informacéo e o conhecimento séo obtidos, distribuidos e utilizados. Tudo
0 que esté relacionado ao fluxo da informacéo precisa ser relacionado de
maneira a prever problemas futuros, e, para isso, a gestdo da informacéao
deve se apoiar em politicas organizacionais que propiciem a sintonia e o

inter-relacionamento entre as unidades ou setores da instituicao.

Na unidade anterior, estudamos os sistemas de informacao e como
0Ss Mesmos servem aos niveis de uma organizagao (estratégico, geren-
cial, de conhecimento e operacional). Todos os sistemas de informacéo

estudados tém como “matéria- prima” os dados e as informacades.

No nivel estratégico, as decisdes a serem tomadas sdao estratégicas,
complexas e exigem informacdo bastante variada, pois é nesse nivel que
sao definidos os objetivos e sdo elaboradas as politicas gerais da organiza-
¢do. A informacao provém de fontes externas a organizacdo e também dos
outros niveis hierdrquicos (sistemas de informacédo dos niveis gerencial, de
conhecimento e operacional).

Nos niveis gerencial e de conhecimento, sao tomadas as decisdes
tacticas que exigem informacao mais detalhada, havendo necessidade de in-

terpretar a informacéo, que provém de fontes internas, de sistemas internos.



No nivel operacional, sdo tomadas as decisdes operacionais e mais
detalhadas e pormenorizadas. Decisdes para problemas bem definidos em
que sua resolucao é geralmente baseada em dados programaveis e atra-
vés da aplicacdo de rotinas de programacao. Sdo necesséarias informacoes
pormenorizadas e bem definidas, provenientes essencialmente do sistema
interno, com vista a acoes imediatas.

A gestdo dainformacédo deve assentar-se num sistema de informacéao
desenvolvido a medida das necessidades da empresa, desempenhando
um papel de apoio na articulacdo dos varios subsistemas que a constituem
(entendida como um sistema global) e os sistemas envolventes, na medida
em que efetua o processamento de dados provenientes de multiplas fontes,
gerando informacéo Util e em tempo real a gestédo e a tomada de decisdo na

empresa de forma a criar vantagens competitivas do mercado.
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@ Sintese

Na Unidade 3, vocé viu que a gestao tem como finalidade principal
a garantia da realizacdo de objetivos por meio da aplicacédo de recursos.
Aprendeu que a estratégia engloba os recursos que serao alocados para se
atingir um determinado objetivo.

A gestao estratégica foi compreendida como sendo a maneira de
se administrar, pensando no que fazer além do horizonte do curto prazo
e mantendo as iniciativas e acdes atuais de maneira a colaborarem com o
alcance dos objetivos principais da organizacao.

Viu também que o principal instrumento para a realizacdo da gestao
estratégica é o planejamento estratégico, que nada mais é do que um plano (es-
tratégico) a ser construido pela andlise dos pontos fortes e fracos da empresa.

A unidade foi concluida com o estudo da gestao da informacao que foi
definida como a maneira de administrar a informacao, seguindo as diretrizes
estratégicas da organizacao.

Na préxima unidade, vocé estudara os principais recursos da tecno-
logia da informacédo e como esses recursos podem contribuir para a gestao

estratégica da informacao.



Recursos
de tecnologia
da informacao
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@ Competéncias

Com o estudo desta unidade, vocé sabera conceitos de Tecnolo-
giadaInformacao, conceito de informética e um breve histérico
de sua evolucao. Estudard os principais recursos de Tecnologia da
Informacao e, para um melhor entendimento, os recursos de Tl
serdoagrupados em trés grandes grupos: recursos de hardware,
recursos de software e recursos de rede.




4 Recursos de tecnologia
da informacao

4.1 Tl: um breve histérico

O termo Tecnologia da Informacao (TI) tem recebido as mais variadas
definicdes. Em seu inicio, a computacédo era tida como um mecanismo que
tornava possivel automatizar determinadas tarefas em grandes empresas
e nos meios governamentais. Com o avanco tecnoldgico, as “maquinas
gigantes’comegaram a perder espago para equipamentos cada vez meno-
res e mais poderosos. A evolucao das telecomunicacdes permitiu que, aos
poucos, 0s computadores passassem a se comunicar. Como consequéncia,
tais maquinas deixaram de simplesmente automatizar tarefas e passaram a
lidar com a informacao.

Segundo Cruz (2007), a Tecnologia da Informacdo ndo era chamada
dessa maneira, quando comecou a ser utilizada nas organizacdes. Essa nova
tecnologia que comecava a literalmente invadir as empresas recebia nomes
como: computadores, sistemas de tratamento da informacdo, maquina de
processamento de dados e, até mesmo, cérebro eletronico. Ja foi chamada de
telemaética, informatica e outras denominacées, até adquirir a denominacéo
atual de Tecnologia da Informacéo. Tecnologia da informacéo é, entdo, na
visdo desse autor“[..] todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade para
tratar e/ou processar dados ou informagoes, tanto de forma sistémica como
esporadica, quer seja aplicada no produto, quer esteja aplicada no processo’.

A definicdo mais adequada para Tecnologia da Informacao, sequndo
Albertin (2002), é tudo aquilo com que podemos obter, tratar, comunicar e
disponibilizar a informacao.

A Tecnologia da Informacao pode ser definida como um conjunto
de todas as atividades e solucdes providas por recursos de computacao. As
aplicacdes de Tecnologia da Informacao sdo muitas e estdo ligadas as mais

diversas areas, e nenhuma consegue determina-la por completo. O termo Tl
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Obsoleto: significa o que
caiu em desuso, arcaico,
antiquado. O sentido de ob-
solescéncia aqui nao é o de
que a tecnologia precisa ser
descartada, mas que sua uti-
lizacdo ficara mais limitada
com a passagem do tempo.
Fonte: FERREIRA, 2004.

Ao analisar-se a formacéo
da palavra informatica
(informagdo automaética),
pode-se afirmar entao que
é a ciéncia que estuda o
tratamento automdtico e
racional da informacéo.
Alguns autores a definem
como sendo a ciéncia que
estuda o processamento
automatico da informacao
por meio do computador.

também é comumente utilizado para designar o conjunto de recursos nao
humanos dedicados ao armazenamento, processamento e comunicacao da
informacao, bem como, o modo de como esses recursos estdo organizados
num sistema capaz de executar um conjunto de tarefas.

Atecnologia dainformagao abrange todas as atividades desenvolvidas
na sociedade pelos recursos da informética. E a difuséo social da informacao
em larga escala de transmissao, a partir desses sistemas tecnoldgicos inte-
ligentes. Seu acesso pode ser de dominio publico ou privado, na prestacao
de servicos das mais variadas formas.

As tecnologias que envolvem a informagao tém mostrado um desen-
volvimento e progresso talvez inimaginavel. Na década de 1980, qualquer
tecnologia tinha uma vida util de cerca de cinco a dez anos. Essa vida util
pode ser definida como o tempo que um computador levava para tornar-se

. Atualmente, esse tempo de vida Util gira em torno de dois a trés
anos, e a tendéncia é que esse tempo continue diminuindo. Nesse contex-
to, a tarefa de adquirir e manter os recursos de tecnologia da informacéo
atualizados, em uma organizacao, torna-se complexa.

A evolucao dos recursos de tecnologia da informacao passa pela
historia e desenvolvimento dos computadores, bem como, a dos itens de
hardware e software.

Durante a historia, 0 homem tem tido a necessidade constante de transmitir,
receber e tratarinformacdes. Na busca de novas e diferentes maneiras de transmitir,
receber e tratar essas informacdes, o homem tem desenvolvido maneiras, através
da criacdo de maquinas e métodos para realizar tais tarefas. A ysurgiu,
entao, como uma ciéncia encarregada do estudo e desenvolvimento dessas
maquinas e métodos que objetivam auxiliar o homem nos trabalhos rotineiros,
exaustivos, repetitivos em geral, calculos e gerenciamento.

O computador, segundo Ferreira (2004), é uma maquina capaz de
receber, armazenar e enviar dados, e de efetuar, sobre estes, sequéncias pre-
viamente programadas de operacdes aritméticas (como calculos) e l6gicas
(como comparagoes), com o objetivo de resolver problemas.

Pode-se definir o computador também como uma maquina capaz de
realizar varias operacdes matematicas em curto espaco de tempo, de acordo

com programas preestabelecidos que atendem a finalidades especificas.



De acordo com Canedo (2005), desde o surgimento do primeiro
computador mecanico, em 1880, o objetivo foi desenvolver maquinas cada
vez menores e com maior capacidade. As partes mecanicas iam sendo subs-
tituidas por componentes elétricos e, posteriormente, os relés, as valvulas e
os transistores foram dando lugar aos chips, que permitiram o avanco dos

microprocessadores, base dos microcomputadores.

Em 1880, o americano Hermann Hollerith (1860-1929) desenvolve o primeiro computador
mecanico e funda a empresa que se tornaria, em 1924, a International Business Machines (IBM).
Apartir de 1930, séo feitas experiéncias para substituir as partes mecanicas por elétricas. A primeira
maéquina capaz de efetuar calculos complexos sem a intermediacao humana é o Mark |, que
surge em 1944 e tem 15 por 2,5 metros. Dois anos depois, nos EUA, um grupo conclui o ENIAC
(Eletronic Numerical Integrator and Computer), mil vezes mais rapido que o Mark .

Na mesma época, é estabelecida a arquitetura basica de um computador, empregada até hoje:
memodria, unidade central de processamento e dispositivos de entrada e saida de dados.
Otransistor, inventado em 1947, substitui a véalvula e propicia a criacdo dos primeiros modelos
de tamanho reduzido e preco mais acessivel. No final da década de 1950, a Texas Instruments
anuncia os resultados de uma pesquisa com circuito integrado, um conjunto de transistores,
resistores e capacitores construidos sobre uma base de silicio (material semicondutor), chamado
chip. Com ele, avanca a miniaturizacao dos equipamentos eletronicos.

A IBM é a primeira a langar modelos com a nova tecnologia. No final dos anos 1960, a Intel
projeta o microprocessador, dispositivo que retine, num mesmo circuito integrado, todas as
funcdes do processador central.

Em 1974, o programador americano Bill Gates (1955) adapta a linguagem Basic dos compu-
tadores de grande porte para o Altair, o primeiro modelo de microcomputador. Bill Gates se
antecipa a uma demanda do mercado por softwares e, em 1975, funda a Microsoft.

O primeiro computador pessoal, 0 Apple |, é criado em uma garagem, em 1976, pelos america-
nos Steven Jobs (1955) e Stephan Wozniak. Cinco anos depois, a IBM lanca o seu PC (Personal
Computer) e contrata a Microsoft para desenvolver o sistema operacional, o MS-DOS. Bill Gates
convence outras companhias, além da IBM, a utilizarem o seu sistema, o que permite que um
mesmo programa funcione em micros de diversos fabricantes. Em 1983, a IBM langa o PC-XT.
A arquitetura é copiada em todo 0 mundo e 0s micros tipo PC passam a ser conhecidos pelos
modelos do microprocessador, cada vez mais potentes: 286, 3865X, 386DX, 4865X, 486DX,
Pentium e Pentium Pr6 (lancado em 1995).

O Unico micro a fazer frente aos PC's é o Macintosh, que é lancado em 1984 e revoluciona o
mercado promovendo o uso de icones e do mouse. O icone é um simbolo grafico que indica
um comando e 0 mouse substitui muitas das fungdes do teclado. No ano sequinte, a Microsoft
lanca o Windows, sistema operacional que utiliza também o icone e o mouse em PC.

Em 1995, uma nova versao vende sete milhdes de copias, em menos de dois meses, apos
o0 lancamento. A versdo atual do sistema operacional é o Windows Vista, lancado em 2007.
Paralelamente, em 1991 surgiu o sistema operacional, o Linux, como um possfvel concorrente
do Windows, principalmente por ser gratuito e livre, onde vdrios programadores de todo o

mundo podem colaborar para seu desenvolvimento e melhoria.
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Os atuais recursos de tecnologia da informacao sao inimeros, e diante
da constante e muito rapida atualizacao e surgimento de novos componen-
tes, ndo se tem a pretensao de listar todos os recursos de Tl existentes no
mercado. No estudo dos principais recursos de tecnologia da informacao,
faremos um agrupamento dos mesmos em trés grandes grupos:

recursos de Hardware;
recursos de Software,

recursos de Rede;

O termo hardware é definido por Ferreira (2004) como componente,
ou conjunto de componentes fisicos de um computador ou de seus perifé-
ricos. O hardware é o equipamento do computador usado para executar as
atividades de entrada, processamento e saida. Alguns dispositivos de entrada
sao o teclado e o mouse. Os dispositivos de processamento incluem unidade
central de processamento, memoria e armazenagem. Dos dispositivos de
saida, fazem parte as impressoras e 0s monitores de computadores. Vamos

conhecer mais profundamente alguns dispositivos de hardware.

CPU

A CPU (Unidade Central de Processamento), microprocessador ou
processador, é a parte de um computador que interpreta e leva as instru-
¢6es contidas no software. Na maioria das CPUs, essa tarefa é dividida entre
uma unidade de controle que dirige o fluxo do programa e uma ou mais
unidades de execucao que executam operacoes em dados. Quando cada
parte de uma CPU estd fisicamente em um Unico chip de circuito integrado,
ela é chamada de microprocessador.

Praticamente todas as CPUs fabricadas hoje sdo microprocessadores.

A funcéo da CPU é reconhecer um conjunto basico de instrucdes
utilizadas para escrever programas que comandam o seu funcionamento,
que controlam toda a operacéo e funcionamento do computador.

A CPU é constitufda pelos seguintes componentes: a ALU (unidade

aritmética e loégica) e pela CU (unidade de controle) e varios registros. Os



fabricantes de computadores pessoais, com frequéncia, descrevem como
CPU o computador pessoal inteiro, chamando-o de unidade de sistema ou
algumas vezes a caixa branca, incluindo o gabinete do computador e os
componentes solidos (termo genérico "hardware” em inglés) que ele con-
tém. Com isso, a sigla CPU virou sindnimo de gabinete, e deixando o seu
antigo significado (processador) para tras. Processador, hoje, é o hardware
que executa os calculos de uma maquina, e CPU é a caixa onde os hardwares
fundamentais da maquina estdo localizados. Uma familia de esquemas (ou
desenho interno) de uma CPU é frequentemente referida como uma“arqui-
tetura de CPU" Dentre os maiores fabricantes mundiais de processadores,

estdo as empresas Intel, Via, AMD e Motorola.

Disco Rigido
No Brasil, popularmente chamado também de HD (do inglés

Hard Disk; o termo "winchester” ha muito ja caiu em desuso), é a

parte do computador onde sdo armazenadas as informacoes, € a
. . . , . . Figura 5: Processador AMD
“memodria permanente” propriamente dita. E caracterizado como memdria
fisica, ndo-volatil, que é aquela na qual as informacdes ndo sdo perdidas,

, . . . , . Figura 6: Processador Intel
quando o computador é desligado. O disco rigido é um sistema lacrado, Fonte: Wikipédia (2008)
contendo discos de metal recobertos por material magnético
onde os dados sao gravados através de cabecas, e revestidos ex-
ternamente por uma protecdo metalica que é presa ao gabinete
do computador por parafusos. E nele que normalmente gravamos
dados (informacdes) e a partir dele lancamos e executamos Nossos
programas mais usados.

A capacidade de um disco rigido atualmente disponivel no

mercado para uso doméstico/comercial varia de 10a 1000 Gigabytes,
mas um HD para empresas ja pode chegar na casa dos Terabytes. As indUstrias
consideram 1 GB = 1000 * 1000 * 1000 bytes, pois no

Sistema Internacional de Unidades (SI), que trabalha com poténcias
de dez, o prefixo giga quer dizer * 10003 ou * 109, enquanto os sistemas
operacionais consideram 1 GB = 1024 * 1024 * 1024 bytes, ja que 0s compu-

tadores trabalham com poténcias de dois e 1024 é a poténcia de dois mais
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Figura 7: Disco rigido
Fonte: Wikipédia (2008)

56

proxima de mil. Isso causa certa disparidade entre o tamanho informado na
compra do HD e o tamanho considerado pelo sistema operacional, confor-
me mostrado no quadro a seguir. Além disso, outro fator que pode deixar
a capacidade do disco menor do que a anunciada é a formatacdo de baixo

nivel (formatacéo fisica) com que o disco sai de fabrica.

Informado na Compra | Considerado pelo Sistema

10GB 931GB

15GB 13,97 GB
20GB 18,63 GB
30GB 27,94 GB
40 GB 37,25 GB
80 GB 74,53 GB

Quadro 2: Capacidade de armazenamento dos discos rigidos

Dentre os principais fabricantes de discos rigidos em nivel mundial,

podem-se destacar: Samsung, Maxtor, Seagate IBM, Hitachi e Western Digital.

Memoria RAM

Memdria RAM (Random Access Memory), ou meméria de acesso alea-
torio, ¢ um tipo de memaria que permite a leitura e a escrita, utilizada como
memadria primaria em sistemas eletronicos digitais. O nome da Memoria RAM
nado é verdadeiramente apropriado, ja que outros tipos de memaria também
permitem o acesso aleatdrio a seu contetido. O nome mais apropriado seria
Memoria de Leitura e Escrita. Apesar do conceito de memoria de acesso
aleatorio ser bastante amplo, atualmente o termo é usado apenas para
definir um dispositivo eletrdnico que o implementa, basicamente, um tipo
especifico de chip. Nesse caso, também fica implicito que é uma memodria
volatil, em que todo o seu conteudo é perdido quando a alimentacdo da
memoria é desligada.

Algumas memdrias RAM necessitam de que os seus dados sejam
frequentemente refrescados (atualizados), podendo entéo ser designadas
por DRAM (Dynamic RAM) ou RAM Dinamica. Por oposicéo, aquelas que
nao necessitam de refrescamento séo normalmente designadas por SRAM
(Static RAM) ou RAM Estatica.



Do ponto de vista da sua forma fisica, uma memaria RAM pode ser
constituida por um circuito integrado DIP ou por um maédulo SIMM, DIMM,
SO-DIMM, etc. Para computadores pessoais, elas séo normalmente adquiridas
em pentes de memoria, que sao placas de circuito impresso que ja contém
varias memorias, ja montadas e configuradas, de acordo com a arquitetura
usada na maquina. A capacidade de uma memaria € medida em Bytes, ki-
lobytes (1 KB = 1024 ou 210 Bytes), megabytes (1 MB = 1024 KB ou 220 Bytes)
ou gigabytes (1 GB = 1024 MB ou 230 Bytes).

A velocidade de funcionamento de uma memaria é medida em Hz
ou MHz. Esse valor esta relacionado com a quantidade de blocos de dados

que podem ser transferidos durante um segundo.

Monitor
O monitor é um dispositivo de saida do computador que serve de
interface visual para o usuario, na medida em que permite a visualizacdo dos
dados e sua interacdo com eles. Os monitores sdo classificados de acordo
com a tecnologia de amostragem de video utilizada na formacao daimagem.
Atualmente, essas tecnologias sdo duas: CRT e LCD: A superficie do monitor,
sobre a qual se projeta a imagem, chamamos de tela.
CRT (Cathodic Ray Tube): em inglés, sigla de “tubo de raios catédi-
cos” E o monitor tradicional, em que a tela é repetidamente atingida
por um feixe de elétrons, que atuam no material fosforescente que
a reveste, formando, assim, as imagens. Esse tipo de monitor tem
como principais vantagens: longa vida til, baixo custo de fabricacéo,
grande banda dinamica de cores e contrastes e grande versatilida-
de (uma vez que pode funcionar em diversas resolucdes, sem que
ocorram grandes distorcoes na imagem). As maiores desvantagens
desse tipo de monitor sdo: suas dimensdes (um monitor CRT de 20
polegadas pode ter até 50 cm de profundidade e pesar mais de 20
kg) e o consumo elevado de energia.
LCD (Liquid Cristal Display): em inglés, sigla de “tela de cristal liqui-
do” E um tipo mais moderno de monitor. Nele, a tela é composta
por cristais que sao polarizados para gerar as cores. Tem como

vantagens: baixo consumo de energia, dimensodes reduzidas, nao-

Figura 8: Diferentes tipos de Memoria RAM.
Fonte: Wikipédia (2008)

Figura 9: Monitor CRT
Fonte: Wikipédia (2008)
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Figura 10: Monitor LCD
Fonte: Wikipédia (2008)

Figura 11: Teclado
Fonte: Wikipédia (2008)
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emissdo de radiacées nocivas, capacidade de formar uma imagem
praticamente perfeita, estavel, sem cintilacdo, que cansa menos a
visdo — desde que esteja operando na resolucdo nativa; o fato de
que o preto que ele cria emite um pouco de luz, o que confere a
imagem um aspecto acinzentado ou azulado, mais agradavel aos
olhos em termos estéticos e também de brilho. As maiores desvan-
tagens sdo: o maior custo de fabricacdo (o que, porém, tenderd a
impactar cada vez menos no custo final do produto, na medida em
que o mesmo se for popularizando); o fato de que, ao trabalhar em
uma resolucdo diferente daquela para a qual foi projetado, o monitor
LCD utiliza vérios artificios de composicdo de imagem que acabam
degradando a qualidade final da mesma. Apesar das desvantagens
supramencionadas, a venda de monitores e televisores LCD vem

crescendo bastante.

Teclado

O teclado de computador é um tipo de periférico utilizado pelo usu-
ario para a entrada manual no sistema de dados e comandos. Possui teclas
representando letras, nimeros, simbolos e outras funcées. E baseado no
modelo de teclado das antigas maquinas de escrever. Essas teclas sao ligadas
a um chip dentro do teclado, o qual identifica a tecla pressionada e manda
para o PC as informacdes. O meio de transporte dessas informacdes, entre
o teclado e o computador, pode ser sem fio (ou Wireless) ou a cabo (PS/2
e USB). O teclado vem se adaptando com a tecnologia e é um dos poucos

periféricos que mais se destacam na computacéo.

Mouse

O mouse é um periférico de entrada que historicamente se juntou ao
teclado como auxiliar no processo de entrada de dados, especialmente em
programas com interface grafica. O mouse tem como funcdo movimentar o
cursor (apontador) pela tela do computador. O formato mais comum do cur-
sor é uma seta, contudo, existem opcdes no sistema operacional e softwares
que permitem personalizarmos o cursor do mouse. O mouse funciona como

um apontador sobre a tela do computador e disponibiliza normalmente



quatro tipos de operagdes: movimento, click (clique), duplo click e drag
and drop (arrastar e largar). O mouse é normalmente ligado ao computador
através de portas: serial, PS2 ou, USB. Também existem conexdes sem fio. As

mais antigas em infravermelho; as atuais, em Bluetooth.

Impressora Figura 12: Mouse

Uma impressora ou dispositivo de impressédo € um periférico que, Fonte: Wikipédia (2008)

quando conectado a um computador ou a uma rede de computadores, tem
a funcao de dispositivo de safda, imprimindo textos, graficos ou qualquer
outro resultado de uma aplicacao. Como exemplo dos tipos de impressoras,
podem-se destacar:
@ Impressora Matricial (de impacto): baseia-se no principio da
decalcacao, i.e, ao colidir uma agulha ou roda de caracteres contra

uma fita de tinta, dé-se a producdo da impresséo.

@ Impressora de jato de tinta: as impressoras de jato de tinta utili- Figura 13: Impressora matricial: Apple Scribe
Fonte: Wikipédia (2008)
zam sistemas dotados de uma cabeca de impressao ou cabecote
com centenas de orificios que despejam milhares de goticulas de
tinta por segundo, comandados por um programa que determina
quantas gotas e onde deverao ser lancadas as goticulas e a mistura
de tintas. A mistura é importante na formacédo das cores, pois 0s
cartuchos coloridos tém usualmente trés cores (ciano, amarelo e
magenta), enquanto o preto apenas uma sendo todas as outras

cores formadas por misturas destas. Impressoras com qualidade

fotografica possuem seis cores, sendo duas complementares: ciano Figura 14: Impressora Jato de Tinta Cannon
Fonte: Wikipédia (2008)

claro, e magenta claro, para conseguir maior fidelidade nas grada-

¢oes de cores. A fidelidade vai depender da tecnologia empregada

e da qualidade da tinta.

@ Impressora a laser: aimpressora a laser é um tipo de impressora 7 4

que produz resultados de grande qualidade para quem quer
desenho gréfico ou texto. O funcionamento das impressoras a

laser baseia-se na criacdo de um tambor fotossensivel, que por

meio de um feixe de raio /aser cria uma imagem eletrostatica

il

de uma péagina completa, que serd impressa. Em seguida, é 5: Impressora Laser Coloria HP

Figura 1
3600N

aplicado no tambor um po ultrafino chamado de TONER, que Fonte: Wikipédia (2008)
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Figura 16: Impressora Térmica Epson
Fonte: Wikipédia (2008)

Figura 17: Scanner de Mesa
Fonte: Wikipédia (2008)

60

adere apenas as zonas sensibilizadas. Quando o tambor passa
sobre a folha de papel, 0 pé é transferido para sua superficie,
formando as letras e imagens da pagina, que passa por um
aquecedor chamado de FUSOR, o qual queima o toner fixando-o
na pagina de papel.

Impressora térmica: uma impressora térmica (ou impressora
térmica direta) produz uma imagem impressa aquecendo sele-
tivamente papel termocrémico ou papel térmico, como é mais
conhecido, quando a cabeca de impressao térmica passa sobre o
papel. O revestimento torna-se escuro nos locais onde é aquecido,
produzindo uma imagem. Impressoras de transferéncia térmica
bicolores sado capazes de imprimir em preto e numa cor adicional,

aplicando calor em duas temperaturas diferentes.

Digitalizador ou scanner

Digitalizador (ou scanner) é um periférico de entrada responsavel
por digitalizar imagens, fotos e textos impressos para o computador
num processo inverso ao da impressora. Ele faz varreduras na imagem
fisica, gerando impulsos elétricos através de um captador de reflexos. O

digitalizador cilindrico é o mais utilizado para trabalhos profissionais.

Software é o conjunto dos componentes que nao fazem parte do
equipamento fisico propriamente dito e que incluem as instrucées e pro-
gramas (e os dados a eles associados) empregados durante a utilizacdo do
sistema. Qualquer programa ou conjunto de programas de computador
(Ferreira 2004).

Um programa é um conjunto de instru¢des para o processador (lin-
guagem de maquina). Normalmente, programas de computador sao escritos
em linguagens de programacao, pois estas foram projetadas para aproximar-
se das linguagens usadas por seres humanos. Raramente a linguagem de
maquina é usada para desenvolver um programa. Os softwares podem ser

classificados em duas grandes categorias:



Software de sistema:

é uma interface grafica que, em conjunto, permite ao
usuario interagir com o computador e seus periféricos.
Software aplicativo: permite ao usuario fazer uma ou mais tarefas es-
pecificas. Sdo exemplos de softwares aplicativos, os editores de texto
Microsoft Office ou o BrOffice Writter, os editores de imagem GIMP e
Adobe Photoshop, o software de desenho assistido por computador

Autocad, os navegadores Mozilla Firefox, Opera e Internet Explorer.

Quanto as linguagens de programacao em que sao escritos os sof-
twares, é praticamente incontavel o seu nimero. Uma mesma linguagem,
inclusive, pode aparecer em varias versdes, como Fortran, Lisp e BASIC, todas
com detalhes que variam do insignificante ao que poderia ser chamado de
dialeto. Entre as linguagens que obtiveram sucesso pleno e sao reconhecidas,
estao BASIC, C, C++, Cobol, Fortran e Pascal. Dentre as linguagens mais “mo-
dernas”e que estao em crescimento exponencial de utilizacao, estao: Java,
VRML, XML, HTML e PHP, todas diretamente relacionadas com a internet.

Os recursos de tecnologia da informacéo estdo em constante evolucao, e
quase que diariamente surgem novas opgdes, equipamentos e tecnologias.

Segundo Cruz (2007), as principais tecnologias emergentes na area
dos softwares e ferramentas sao: Eletronic Document Management (EDM);
Computer Output on Laser Disk (COLD); Data Warehouse (DW); Supply Chain
Management (SCM); Efficient Consumer Response (ECR); Workgroup (Wkg);
Workflow (Wkf); e Knowledge Management (KM).

Eletronic Document Management (EDM) - Gerenciamento

Eletronico de Documento (GED)

O gerenciamento eletrénico de documentos pode ser definido como
sendo o conjunto de tecnologias e métodos que tem por finalidade arma-
zenar, gerenciar e recuperar informacées. Ele serve para mapear, analisar,
arquivar e recuperar informacées, como dados, desenhos, voz, sons, imagem,
texto e qualquer outro tipo de informacéo existente numa organizacao. Os
sistemas de GED permitem aos usuarios acessar os documentos de forma

agil e segura, normalmente via navegador Web, por meio de uma intranet

Firmware: é um tipo de sof-
tware que controla direta-
mente o hardware. £ arma-
zenado permanentemente
num chip de meméria ndo
volatil, e as informacdes
ndo sdo perdidas quando o
dispositivo é desligado.
Driver de dispositivo: é um
arquivo que efetua a ligacdo
entre o sistema operacional
e a placa que controla certo
dispositivo de hardware. £ o
conjunto de arquivos com
informacdes que permitem
aos componentes do com-
putador funcionarem de
forma correta com determi-
nado sistema operacional.
Sistema operacional: é um
programa de controle do
computador. O sistema ope-
racional é responsavel por
alocarrecursos de hardware e
escalonar tarefas. Ele também
deve prover uma interface
para o usuario estabelecendo
uma maneira de acesso aos
recursos do computador por
parte deste usuario.
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coorporativa. A implantacao do GED exige uma metodologia que: levante
dos dados que serdo gerenciados eletronicamente; analise a abrangéncia das
informacdes; realize os projetos légico e fisico; e escolha correta das tecno-
logias da informacao (principalmente hardware e software) que suportardo

0 gerenciamento eletrénico de documento.

Computer Output on Laser Disk (COLD)

Esta tecnologia tem como proposta gravar diretamente em um disco
laser toda e qualquer saida de um sistema de informacdes. As informacdes
gravadas podem ser consultadas através do mesmo dispositivo. E um sisterna
que para poder trabalhar com um volume consideravel de informacdes ndo
pode ser considerado barato. Bancos e instituicdes publicas tém optado por
essa tecnologia, principalmente por acabar com a enorme quantidade de
papel estocado e por ser uma forma mais segura de armazenar e posterior-
mente consultar dados historicos gravados. Quando as informagdes a serem
armazenadas forem da ordem de algumas dezenas de megabytes, tendendo

aos gigabytes e terabytes, o investimento na tecnologia torna-se viavel,

Data Warehouse (DW)

Otermo data warehouse pode ser entendido como sendo um depdsito
de dados. Pode ser entendido como sendo um conjunto de hardware e sof-
tware que forma o lugar onde as pessoas podem acessar dados consolidados
de forma consistente e rapida, diferentemente das buscas repetitivas que nos
acontecem outros repositérios genéricos de informagdes existentes na orga-
nizacao. Na verdade, é um sistema computacional utilizado para armazenar
informacdes em bancos de dados, de forma consolidada. O data warehouse
possibilita a analise de grandes volumes de dados, como as chamadas séries
histéricas que possibilitam uma melhor andlise de eventos passados, oferecen-
do suporte as tomadas de decisdes presentes e a previsao de eventos futuros.
Por definicéo, os dados em um data warehouse nao séo volateis, ou seja, eles
ndo mudam, salvo quando é necessario fazer correcoes de dados previamente
carregados. Os dados estao disponiveis somente para leitura e ndo podem
ser alterados. Sao partes importantes de um projeto de data warehouse: as

fontes de dados (que sao os sistemas corporativos), a extracao dos dados dos



bancos de dados corporativos, a preparacao dos dados a serem estocados, a

estocagem dos dados nos diversos depdsitos e a consulta dos usuarios.

Supply Chain Management (SCM) — Gerenciamento da Cadeia de

Suprimentos

O gerenciamento da cadeia de suprimentos € a integracao de todas
as partes da cadeia produtiva através da tecnologia da informacéo, de modo
a garantir a satisfacdo das necessidades de bens ou servicos do cliente,
cumprindo com o tempo e custo acordados. O grande objetivo do SCM
é a reducdo de estoques, mas com a garantia de que ndo faltard nenhum

produto quando este for solicitado.

Efficient Consumer Response (ECR)

Responder eficientemente ao consumidor é o objetivo principal em ECR.
Os softwares de ECR permitem o monitoramento do consumo de qualquer
produto numa cadeia de supermercados, por exemplo. A reposicdo dos bens
consumidos nas géndolas a medida que 0s mesmos vao sendo comprados é
uma das maneiras pela qual os grandes supermercados estao reduzindo seus

Custos com armazenamento, reposicao e transporte de mercadorias.

Workgroup (Wkg)

O workgroup (tradugao para o portugués — grupo de trabalho) pode ser
entendido como qualquer tecnologia que permita que grupos de pessoas com-
partilhem informacdes, aumentando a produtividade e eficiéncia. Por terem que ir

até o documento que precisam processar o workgroup, é considerado estatico.

Workflow (Wkf)

O workflow (fluxo de trabalho) é definido como sendo as

ferramentas que tém por finalidade automatizar
processos, racionalizando-os €, consequentemente,
aumentando sua produtividade por meio de dois com-
ponentes implicitos: organizacéo e tecnologia. [..] O
workflowfaz ainformacdo necessdria a cada atividade
percorrer o processo previamente mapeado. Workflow

é por natureza, dindmico (CRUZ, 2007, p. 146).
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O workflow atua diretamente nos processos. Qualquer processo pode
ser automatizado por uma ferramenta de workflow. Essa automacao dos pro-
cessos de negdécio, na sua totalidade ou em partes, faz com que documentos,
informacdes ou tarefas sejam passados de um participante para o outro para
execucao de uma agao, de acordo com um conjunto de regras de procedimen-
tos. Durante o processo de uma venda, por exemplo, através das regras pré-
estabelecidas, o cliente serd atendido com rapidez e qualidade, e se qualquer
funciondrio por algum motivo ndo esteja presente para dar prosseguimento em
qualquer etapa do processo, tendo saido por motivo de doenca, por exemplo,
0 sistema desviarad a acao automatica e imediatamente para o0 seu superior,

nao permitindo que o a conclusao do processo seja prejudicada.

Knowledge Management (KM) - Gestao do Conhecimento

Muito mais importante que o dado ou ainformacéo, € o conhecimento
que cada empregado adquire ao longo de sua estada em qualquer organiza-
¢do.0 conhecimento € a absorcdo da informacao, que sendo compreendida,
possibilita ao empregado estar preparado para novos desafios do dia-a-dia
dos negdcios. A gestao do conhecimento surgiu da preocupacao do que
se fazer para que esse conhecimento néo seja perdido ou fique guardado
somente na mente dessas pessoas que o conquistaram ao longo de uma
vida de experiéncias e aprendizado. Por ndo existirem tecnologias especi-
ficamente desenvolvidas para a gestdo do conhecimento, um conjunto de
tecnologias vem sendo utilizadas, dentre as quais: Workgroup (Lotus Notes
e Microsoft Exchange), Workflow (Ultimus Workflow Suite), GED (PC Docs e

Documentum) e Knowledge Management (KnowledgeX).

As redes de computadores sdo estruturas fisicas (equipamentos) e [6-
gicas (programas, protocolos) que permitem que dois ou mais computadores
possam compartilhar suas informagoes entre si. As redes podem conectar
computadores e equipamentos de computadores em uma casa ou prédio,
num pais inteiro ou mesmo no mundo.

No que se refere a extenséo fisica, as redes podem ser classificadas,

principalmente, como:



LAN - Local Area Network (Rede de Area Local): Uma rede que liga
computadores proximos (normalmente em um mesmo prédio ou,
no maximo, entre prédios proximos) e podem ser ligados por cabos
apropriados (chamados cabos de rede). Ex: Redes de computadores
das empresas em geral.

WAN - Wide Area Network (Rede Extensa): Redes que se esten-
dem além das proximidades fisicas dos computadores. Como, por
exemplo, redes ligadas por conexdo telefonica, por satélite e ondas

de radio. (Ex: A Internet e as redes dos bancos internacionais).

Outra classificacdo importante das redes € pelo meio de transmissao
dos dados. Assim sendo, as redes também podem ser:

Redes por cabo ou fios: ¢ um tipo de rede que se caracteriza pela
adocao de cabos como meio de comunicacao. Utilizada principal-
mente em empresas e em domicilios. As redes por cabo podem ser
alimentadas tanto por cabos metalicos, quanto por
Redes sem fios (wireless): agrupamento de computadores (e ou-
tros dispositivos) interligados sem o uso de cabos. A comunicagao
se da através de ondas de radio ou outras formas de ondas eletro-
magnéticas. Os principais padroes e tecnologias de comunicagao
atualmente utilizados nas redes sem fios sdo: ) e

IrDA (Infravermelho).

Trataremos, por fim, da internet. A internet ¢ um conglomerado de
redes em escala mundial de milhdes de computadores interligados pelo
Protocolo de Internet (TCP/IP), que permite o acesso a informacoes e todo
tipo de transferéncia de dados. A internet ja € utilizada por mais de um bilhao
de pessoas, o que representa mais de 15% da populacao mundial. Cada equi-
pamento conectado a essa imensa rede, recebe um numero Unico, chamado
de IP address, que assim como nossos numeros de Registro Geral (RG) ou
Cadastro de Pessoa Fisica (CPF), identifica cada um desses equipamentos.
As principais tecnologias utilizadas na internet sao: correio eletrénico, FTP
e World Wide Web (WWW).

Correio eletronico: o correio eletronico (e-mail) € caracterizado

Fibra otica: é um filamento
de vidro ou de materiais poli-
méricos com capacidade de
transmitir luz e transportar
grandes quantidades de
informacao. Fonte: Wikipé-
dia, 2008.

Bluetooth: é uma especi-
ficacdo industrial para areas
de redes pessoais sem fio
(Wireless Personal Area ne-
tworks — PANs). O Bluetooth
prové uma maneira de co-
nectar e trocar informacoes
entre dispositivos como te-
lefones celulares, notebooks,
computadores, impressoras,
cameras digitais e conso-
les de videogames digitais
através de uma frequéncia
de radio de curto alcance
que pode variar de 1 a 100
metros.

Wi-Fi: o termo é entendido
como uma tecnologia de
interconexdo entre disposi-
tivos sem fios, usando o pro-
tocolo IEEE 802.11. Para se
ter acesso a internet atraveés
de rede Wi-fi deve-se estar
no raio de agdo ou drea de
abrangéncia de um ponto
de acesso (normalmente co-
nhecido por hotspot) ou lo-
cal publico onde opere rede
sem fios e usar dispositivo
movel, como computador
portétil, Tablet PC ou PDA.
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pelo envio e recebimento de mensagens através de um sistema de
correio eletrénico. Um sistema de correio eletrbnico é composto
de programas de computador que suportam a funcionalidade de
cliente de e-mail e de um ou mais servidores de e-mail que, através
de um endereco de correio eletrbnico, conseguem transferir uma
mensagem de um usuario para outro. Esses sistemas utilizam pro-
tocolos de internet que permitem o trafego de mensagens de um
remetente para um ou mais destinatarios que possuem computa-
dores conectados a internet. O e-mail é, com certeza, a tecnologia
mais utilizada na internet.

FTP: File Transfer Protocol (Protocolo de Transferéncia de Arqui-
vos): é uma forma bastante rdpida e versatil de transferir (enviar ou
receber) arquivos através da internet.

WWW: a World Wide Web (rede de alcance mundial) é um sistema
de documentos em hipermidia que sao interligados e executados
na internet. Os documentos podem estar na forma de videos, sons,
hipertextos e figuras. Para visualizar a informacao, pode-se usar
um programa de computador chamado navegador (browser) para
descarregar informacgdes (chamadas “documentos”ou “paginas”) de

servidores web e mostra-los na tela do usuario.



@ Sintese

Nesta unidade, vocé aprendeu que a Tecnologia da Informacéo pode
serentendida como sendo todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade
para tratar e/ou processar dados ou informagdes ou tudo aquilo com o qual
podemos obter, tratar, comunicar e disponibilizar a informacéo.

Vocé aprendeu também que as tecnologias que envolvem a infor-
macao tém apresentado um desenvolvimento e progresso muitas vezes
espantoso, e que a “vida util” de uma tecnologia, como um computador
pessoal, por exemplo, gira em torno de dois a trés anos, e a tendéncia é que
esse tempo continue diminuindo.

Por fim, vocé estudou varios recursos de Tl disponiveis atualmente, que
foram divididos neste material em trés grandes grupos, sendo eles: recursos
de hardware, recursos de software e recursos de rede.

Na Unidade 5, vocé estudard como a Tecnologia da Informacao pode
contribuir para a gestao organizacional e como administrar a Tecnologia da

Informacao de maneira eficiente. Maos a obral
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@ Competéncias

Nesta Ultima unidade, vocé vera de que maneira a Tecnologia
da Informacdo pode auxiliar na gestdo de uma organiza-
cao. Vera ainda como as fungoes basicas da administracao
(planejamento, organizacao, direcao e controle) devem ser
consideradas na gestao de Tecnologia da Informagao. Apren-
derd também topicos importantes na gestao de Tecnologia
da Informacdo, como custos, orcamento de investimentos,
orcamento operacional e gerenciamento de mudangas. Por
fim, conhecera algumas aplicacdes de Tecnologia da Infor-
mMacao Nno servico publico.




5 Tecnologia da informacao e
a gestao organizacional

5.1 A tecnologia da informacao
na gestao

Como estudamos ao longo dessa unidade curricular, a Tecnologia da Infor-
macao ndo pode estar isolada e independente numa organizagao. Os principios
da gestéo estratégica sugerem que seus objetivos e metas estejam totalmente
centrados com os objetivos e estratégias da organizacdo como um todo.

O novo desafio dos gestores de Tecnologia da Informagado esta no
alcance de metas e objetivos organizacionais especificos, ao invés de sa-
tisfazer requisitos de usuario, muitas vezes, ndo relacionados aos objetivos
organizacionais, passando a ser um profissional que fale em clientes, concor-
réncia global e retorno sobre investimento. E requerido desses profissionais
habilidades de lideranca e comunicacdo com conhecimentos técnicos e do
negdcio, capazes de exercer um papel decisivo em todas as questdes de
gestao da informacdo e de aprimoramento dos processos organizacionais.

As fungdes basicas da administracdo (planejamento, organizagao, dire-
cdo e controle), de acordo com Albertin (2002), devem ser levadas em consi-
deracdo na gestao de Tecnologia da Informacéo, assim como em outras dreas

organizacionais. Trataremos especificamente de cada uma delas a seguir.

5.1.1 Planejamento

O ato de planejar nada mais é do que a definicdo dos objetivos e
metas a serem alcancados por uma organizacao.

O planejamento na gestdo de Tl deve, entdo, definir os objetivos
especificos de Tl e como 0s mesmos serdo alcancados, estando esses ob-
jetivos de acordo com os definidos pela organizacdo como um todo e seu

planejamento estratégico.
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Segundo McFarlan e McKenney (1992), o planejamento de Tl é ne-
cessario devido as constantes pressoes (externas e internas a organizacao)
que sao exercidas. As pressdes internas sao mudancas rapidas de tecnologia,
falta de pessoal, falta de outros recursos corporativos, tendéncia a projeto de
banco de dados e sistemas integrados e validagcao do plano corporativo pela
TI. As pressoes internas ao processo de Tl sdo identificacdo e investimento
em tecnologia, aprendizagem e adaptacdo tecnoldgica, racionalizacao e
controle gerencial e maturidade e ampla transferéncia tecnolégica.

Para que o planejamento de Tl possa ter sucesso, € necessario que
o gestor de Tl conheca a missdo, os objetivos, as metas, as estratégias, 0s
pontos fortes e fracos e os problemas da organizacéo.

Quando um executivo de Tl delega a sua equipe técnica as suas res-
ponsabilidades do planejamento de Tl, 0 alinhamento com o planejamento
estratégico da organizacao provavelmente nao acontecera, podendo, entao,

levar a um fracasso generalizado em TI.

Segundo Andujar (2007, p. 21),

A organizagdo consiste em determinar as atividades
necessdrias ao alcance dos objetivos planejados (espe-
cializagdo); em agrupar as atividades em uma estru-
tura légica (departamentalizacdo); e em designar as
atividades as pessoas especificas (cargos e tarefas).

Para Albertin (2002), a organizacao na gestao de Tl deve seguir quatro
etapas, discutidas a seguir:

O trabalho da area de informatica deve ser dividido em funcoes e
subfuncées de acordo com o planejamento e organizacdo. As areas
funcionais de Tl devem ser claramente definidas, estando essas fun-
¢coes de acordo com os objetivos organizacionais e da area;
Deve ser definida de maneira objetiva e transparente a relacdo entre
o trabalho a ser realizado e as pessoas que o executarao. O tipo de
perfil profissional e pessoal das pessoas que irdo executar as funcoes

deve ser definido;



As pessoas e 0s trabalhos devem ser agrupados de acordo com suas
funcdes, objetivos e caracteristicas;

Devem ser determinados todos os relacionamentos internos e
externos da area de Tl, estabelecendo as dependéncias, posturas,

comunicacoes e responsabilidades.

A funcdo administrativa de direcao esta relacionada com o ato e a
maneira de mostrar as pessoas o melhor caminho para realizar as tarefas e
alcancar os objetivos.

A direcdo ird mostrar as pessoas, geralmente agrupadas em 6rgaos
pela organizacao, os trabalhos que precisam ser feitos e de maneira eficaz.

Dirigir é considerado um atributo dos mais complexos e dificeis,
pois é uma atividade regida por autoridade e poder, e, quando exercida
de maneira inadequada, pode causar danos quase que irreparaveis. O
profissional que tem essa responsabilidade precisa orientar, dar assis-
téncia a execucdo, dominar a comunicacao e, principalmente, ser um
motivador.

Para Gabarro e Kotter (1980, apud ALBERTIN, 2002), a importancia do
relacionamento no sentido subordinado-superior é tdo importante quanto
o sentido inverso. Suas relacbes devem acontecer num ambiente de de-
pendéncia e honestidade. E necessério que haja habilidade gerencial no

relacionamento entre niveis hierdrquicos superiores e inferiores.

Controle é a maneira de se determinar se 0s objetivos planejados estao
sendo alcancados. O administrador precisa saber o que estd acontecendo nos
processos, para que possa determinar correcdes ou mudancas necessarias
para atingir os objetivos determinados.

Através do controle, séo definidos padroes; o desempenho é monito-
rado e comparado com o esperado e planejado e, quando necessario, sao
tomadas acoes corretivas.

Os trés principais padrdes da area de Tl a serem definidos, de acordo
com Albertin (2002), sao:
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niveis de servico que incluam os indices de desempenho e dispo-
nibilidade dos recursos de Tl, incluindo as informacdes;
metodologias de trabalho;

indices de produtividade, incluindo pedidos atendidos, tempo de

atendimento, tempo de acerto de erros e quantidade de erros.

Esses principais padroes estabelecidos devem ser monitorados, e
acdes devem corrigir a execucao das tarefas, quando necessario.

As funcbes administrativas, quando levadas em consideracdo na
gestao deTl, e, quando alinhadas com o planejamento estratégico da orga-

nizacdo, proporcionardo ao gestor de Tl resultados bastante satisfatorios.

Trataremos agora de algumas outras regras consideradas por Cruz

(2007), como sendo bésicas para a gestdo de Tl.

Os servicos e recursos de Tecnologia da Informacgdo normalmente
sdo entendidos como“criticos” e “caros”nas organizacdes. Qualquer tecno-
logia torna-se cara, quando nao é bem utilizada, principalmente devido
a falta de planejamento para a utilizacéo de tais recursos. Por exemplo, se
uma empresa resolve renovar seus computadores, comprando maquinas
com processadores de Ultima geracao, muita memoria e placa de video
3D, mas o perfil dos usuérios dessas maquinas mostra que elas serao
utilizadas somente para acesso a internet, aplicativos de escritério como
processadores de texto e planilhas eletronicas, conclui-se que foram feitos
gastos desnecessarios.

As melhores maquinas nem sempre sdo as mais caras e as de Ultima
geracdo, mas, sim, as que tenham um perfil tecnolégico suficiente para as
necessidades dos usuarios e das tarefas em questao. Por isso, é preciso saber
quais as necessidades de cada setor, de cada departamento, de cada usuario,
antes de serem feitos gastos com Tl.

A contabilizacdo da utilizacdo dos recursos usados na prestacao dos

servicos de Tl é complexa, e por isso 0s custos associados na gestao de Tl



raramente séo identificados corretamente. Isso geralmente leva a uma insa-
tisfacdo quanto a relacdo “Custo x Beneficio” desses servicos.

A maioria das empresas geralmente controla somente os custos de
aquisicao de equipamentos e sistemas, ndo tendo nenhum controle dos
Custos operacionais.

Dois instrumentos muito Uteis para controlar os custos de Tecnologia
da Informacéo, segundo Cruz (2007), sdo o orcamento de investimentos
e o orcamento operacional.

O orcamento de Investimentos deve ser feito logo apds o plano estra-
tégico da empresa, sendo revisado a cada exercicio fiscal. Deve contemplar:

o projeto: qual projeto é o objeto do orcamento e sua ligagao com
o planejamento estratégico;

os itens: os itens que compdem cada projeto sao elencados, bem
como, as quantidades e ligagcao de dependéncia entre os itens.
Cada item precisa ter um responsavel, para que se saiba, No caso
de qualquer problema, quem deve resolvé-lo;

valores de cada item por més: dessa maneira, é feita uma previsao

do custo de cada item.

Na elaboracao do orcamento de investimentos, é preciso que se pense
no retorno sobre o investimento. Esse fator, chamado comumente de RO,
mostrara se o investimento em determinada tecnologia é vidvel e também
determinard o tempo que sera necessario para que o investimento”se pague”.
O calculo do ROI possui diversas metodologias. As duas classicas sao:

ROI = Lucro Liquido/Total de Ativos (representa o retorno que o Ativo
Total empregado oferece. Utilizado geralmente para determinar o re-
torno que uma empresa da. Da como resultado o valor percentual).

ROI'= Lucro Liquido/Investimentos (representa o retorno que deter-
minado investimento oferece). Geralmente utilizado para determinar
o retorno de investimentos isolados. Retorna o valor percentual

desse investimento.

O orcamento operacional mostra-se mais complexo, principalmente,

porque poucas empresas sabem o custo de cada atividade do seu processo

ROI (Return of Investment):
sigla em inglés de “retorno
do investimento”. E um in-
dice financeiro que mede
o retorno de determinado
investimento realizado e
contabilizado em meses nos
quais ele serd amortizado
para entdo comecar a gerar
lucros (WIKIPEDIA, 2008).
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produtivo. A tendéncia é a de se encontrar um custo total de producao e
dividi-lo igualmente entre as atividades.

Todo orcamento deve buscar a representacao da realidade, dos gastos,
mas, muitas vezes, essa busca de precisao demasiada acaba gerando mais
gastos desnecessarios.

Os custos conhecidos e os custos desconhecidos formam os dois
grandes blocos de despesas operacionais, como veremos a seguir:

Custos conhecidos: séo os custos, como salarios e encargos (diretos
e indiretos), manutencédo de equipamentos e softwares, beneficios,
comunicagao, terceiros, entre outros.

Custos desconhecidos: sao 0s custos que acabam passando
despercebidos dos administradores, geralmente por ignorancia ou
desorganizacao. Dentre eles, podemos listar material de escritério,
depreciacdes, energia, material consumivel de informética, material

de limpeza, reposicao de pessoal, treinamentos, entre outros.

De acordo com o tamanho e necessidades da organizacao, o controle
dos orcamentos serd mais ou menos rigido. A metodologia sugerida por
Cruz (2007) para alocacdo e controle de custos pela area de Tecnologia da
Informacao é a ABC. A sigla vem do termo Activity Based Costing (custeio ba-
seado em atividades). O método procura amenizar as distor¢des provocadas
pelo uso do rateio, principalmente, no que tange ao sistema de custeio. Tem
como fundamento bésico a busca do principio da causa, ou seja, procura
identificar de forma clara, por meio de rastreamento, o agente causador do
custo, para Ihe imputar o valor. A ideia basica é atribuir, primeiramente, 0s
custos as atividades e, posteriormente, atribuir custos das atividades aos
produtos. Sendo assim, primeiramente, faz-se o rastreamento dos custos
que cada atividade causou, atribuindo-lhes esses custos, e, posteriormente,
verifica-se como os portadores finais de custos consumiram servicos das

atividades, atribuindo-lhes os custos definidos.

A insercdo da Tecnologia da Informacao nas organizagdes, de inicio,

resulta em mudancas consideraveis. Com o passar do tempo, talvez as mu-



dancas nao sejam tao perceptiveis. Como ja vimos anteriormente, algumas
tecnologias tornam-se obsoletas em curto espaco de tempo, e dessa maneira,
a Tl estard sempre trazendo algo novo para as organizacdes. A abordagem
do tema gerenciamento de mudancas torna-se, entdo, oportuna.
Quatro estagios relativos a qualquer mudanca sao descritos por Cruz
(2007), a saber: Rejeicao, Boicote, Aceitacao e Cooperacao.
Rejeicdo: qualquer mudanca é naturalmente indesejada pelas pesso-
as. Elas ndo gostam de mudancas em seu ambiente de trabalho.
Boicote: boicotar significa algo além da resisténcia. Alguém que
boicota, trabalha contra alguma coisa.
Aceitacao: depois de conseguir romper com o passado (tendo vencido
oestagio do boicote), 0 usuario comeca a aceitara mudancga. A aceitagcao
nao significa que tudo vai bem. Precisa tornar-se uma aceitagao ativa.
Cooperacao: € o estagio mais desejado. Nessa fase, 0 usuario das novas
tecnologias passa por novas descobertas, pois percebeu que elas Ihe trou-
xeram beneficios. E preciso que haja estimulo constante para que tudo o

que foi modificado ndo pareca mais como mudanca para o USUario.

Aceitacao

Boicote Cooperacao

Rejeicao

Figura 18: Ciclo de pessoas e estagios da mudanca
Fonte: Adaptado de Cruz (2007)

Veja que ndo existe uma “férmula mégica” que mostre qual a me-
lhor maneira de se fazer a gestdo de Tl. Tudo depende da cultura, do
mercado, do segmento e de outros aspectos de uma organizacao. As
escolhas precisam ser bem feitas. Os principios basicos foram estuda-
dos, mas muito do sucesso dar-se-a pela capacidade de articulacao do

gestor de Tecnologia da Informacao.
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5.2 Aplicacoes de tecnologia da
informacao no servico publico

O estudo dos fundamentos da informacao, sistemas de informacao,
gestdo da informacao, recursos de tecnologia da informacéo e tecnologia
dainformacéo e a gestao organizacional, realizados nas unidades anteriores,
sdo plenamente aplicaveis no servico publico.
Um dos grandes desafios atuais das organiza¢ées publicas é adminis-
trar de maneira eficaz os recursos de Tecnologia da Informacéo. As neces-
sidades da comunidade sao crescentes e o poder publico precisa sempre
promover reformas administrativas com o objetivo de melhorar seus servicos
para melhor atendé-las.
Uma tendéncia global relacionada ao poder publico é o que tem sido
chamado de Governo Eletrénico ou e-gov (do inglés electronic government).
Governos de todo o mundo tém concentrado esforcos no desenvolvimento
de politicas e definicbes de padrées em termos de tecnologias da informacao
e comunicacao, visando construir uma arquitetura eficiente a fim de munir
os cidadaos com acesso a informacdes e servicos.
O conceito de governo eletrénico esta diretamente relacionado com
a prestacao de servicos publicos por meio eletrénico, utilizando recursos de
tecnologia da informacao para estar disponivel no sistema a qualquer dia
e a qualquer hora.
Muitas iniciativas louvaveis tém sido tomadas pelo poder publico, nas
esferas federal, estadual e municipal. Dados levantados em 2007 pelo Comité
Gestor da Internet no Brasil mostram que:
® 25% da populacado brasileiracom mais de 16 anos usaram a Internet
para interagir com érgdos publicos em 2007;

® 0 uso de servicos de governo eletrdnico entre os brasileiros acima
de 16 anos cresce consideravelmente segundo o grau de instrucao,
a renda familiar e a classe social;

® houve um forte aumento no uso de servigcos de governo eletronico
entre internautas com renda familiar entre 3 e 5 salarios minimos e
que compdem a classe C;

® o perfil econdmico do brasileiro que usa servicos de governo ele-



trénico é composto por 5% de individuos da classe A, 36% da classe
B, 48% da classe C, e 11% das classes D e E;

educacdo é fundamental para que o brasileiro possa se beneficiar
desse tipo de servicos — apenas 12% daqueles que estudaram até o
Ensino Fundamental compdem o total de usuarios, enquanto 49%
informam ter finalizado o Ensino Médio, e 39% o Superior;

0 servico de governo eletrénico mais popular entre os brasileiros
ainda é a“consulta ao CPF’ atividade realizada por 59% das pessoas

que utilizam a rede para se comunicar com érgaos publicos;

Muitos cidaddos tém utilizado servicos publicos de governo eletrénico
para pagamento do IPVA (imposto sobre circulacédo de veiculos automotores),
IPTU (imposto predial territorial urbano) dentre varios outros servicos.

Algo que facilitaria muito a vida dos cidad&os seria a disponibilizacéo
de todos os registros publicos, bem como, um amplo espectro de informacao
ndo sigilosa que o poder publico possui. As empresas publicas, enquanto ad-
ministradoras de dados, necessitam investir e se atualizarem constantemente
sobre 0s recursos disponiveis para gerir esses dados e produzir informacoes
que devem ser utilizadas para facilitar tomada de decisdes, planejamento, etc.
A necessidade de integracdo de diversos setores das organizacdes publicas
para melhorar o planejamento e gerenciamento dos municipios, possibili-
tando o cruzamento de informacdes dos 6rgdos envolvidos de forma mais
precisa e com ferramentas adequadas esta exigindo atualizacdo tecnoldgica,
visando muitos outros beneficios como ganho de produtividade, reducéo ou
eliminacdo de custos e riscos, qualidade na execucao de tarefas, precisdo nos
projetos desenvolvidos, facilidade no armazenamento de dados, agilidade
no atendimento e qualidade nos servicos prestados.

Sao apresentados a seguir, dois exemplos de sucesso na aplicacao de

tecnologia da informacédo do servico publico.

O site www.governoeletronico.gov.br publicou no dia 20 de maio de
2008 a noticia “Pregao eletronico economiza RS 590 milhdes no Governo

Federal”. O pregéo eletrénico do Governo Federal funciona como um leildo
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no qual a disputa ocorre com o envio sucessivo de lances através do portal
www.comprasnet.gov.br. O vencedor é aquele que oferecer o menor preco.
O pregao presencial, embora possua etapas gerenciadas por um sistema
eletronico, exige, durante o leildo, a presenca fisica dos representantes das
empresas interessadas em fornecer para o governo.

Para ampliar o uso do pregéo eletrénico, em 2005, foi publicado o
Decreto 5.450 que tornou o pregao obrigatério nas aquisicées do Governo
Federal. Além disso, milhares de compradores publicos sao treinados a cada
ano no uso dessa ferramenta. Entre 2005 e 2007, cerca de 9,3 mil servidores
publicos em todos os estados foram capacitados nessa area.

A modalidade pregéao, nas formas presencial e eletrénica, é destinada
para a contratacdo de bens e servicos comuns — aqueles com especificacao
amplamente reconhecida pelo mercado como mobilidrios, combustivelis,

materiais de escritério, equipamentos médicos e servicos de limpeza.

O voto na urna eletrénica no Brasil foi implantado, a partir de 1996,
(eleicdes municipais) apenas nos municipios com mais de 200 mil eleitores.

Em 1998, no processo de ampliacdo da votacao eletrdnica, o critério
de eleitorado foi alterado, alcancando todos os municipios com mais de
40.500 eleitores. E, em 2000, pela primeira vez no Brasil, as eleicdes foram
informatizadas em 100 % do territério nacional.

A urna eletronica é um microcomputador que serve apenas para a
votacao. Funciona ligada a rede de energia elétrica (110 ou 220 Volts sem
necessidade de ajuste) e, na falta desta, possui uma bateria interna com ca-
pacidade de funcionamento para 12 horas. A programacao foi desenvolvida
pelo Tribunal Superior Eleitoral e sua linguagem é totalmente criptografada
(registro em sinais) de forma a garantir a seguranca do sistema.

O sistema de votacdo eletrdnica revolucionou as eleicdes no Brasil,
diminuindo o tempo levado pelos eleitores para o ato de votar. Muito menor
tornou-se o tempo da apuracao dos votos, tornando o processo eleitoral

brasileiro modelo em nivel internacional.



@ Sintese

Nessa unidade, vocé aprendeu o importante papel que a Tecnologia
da Informacao pode exercer na gestao organizacional.Vocé aprendeu como
as fungodes basicas da administragao (planejamento, organizacado, direcdo e
controle) devem ser consideradas na gestao de Tecnologia da Informacao.
Foram também estudados itens como os custos, o orcamento de investi-
mentos, 0 orcamento operacional e o gerenciamento de mudancas.

Por fim, vocé estudou importantes aplicagdes de Tecnologia da In-
formacédo no servico publico. Foram apresentados os casos de sucesso do
voto eletronico e do pregéo eletrénico, mostrando que as tecnologias de
informacao podem contribuir para uma consideravel melhoria em todos os

aspectos do servico publico.
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@ Consideracoes
finais

Chegamos ao final da quinta e dltima unidade do nosso material.
Para finalizar esse contato, desejamos que vocé aproveite essa oportuni-
dade para atingir 0s seus objetivos pessoais e profissionais. Vocé é capaz!
Ressaltamos que, caso tenha alguma dificuldade, entre em contato conosco.

Bons estudos!
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