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ABSTRACT

An Information System (IS) can be seen by a manager as a structured combination of Information
Technologies, Work Practices, People, and Information, organized as connected components in such away
to accomplish Goals in an Organization. Work Practices can be considered as the methods used by People
to perform work. Information can include formatted data, text, pictures and sound. Except in the cases where
they totally automate a task, IS include People who enter, process and/or use data. Information Technology
includes hardware and software that perform data processing tasks such as capturing, transmitting, storing,
retrieving, manipulating, or displaying data.
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Management.

RESUMO

Um Sistema de Informagédo (S.1.) pode ser visto por uma 6tica gerencial como uma combinagédo estruturada
de Tecnologias de Informagéo, Praticas de Trabalho, Recursos Humanos, e a Informagéo propriamente
dita, organizados como componentes conectados de tal forma a permitir que sejam alcangados os Objetivos
Organizacionais em questédo. As Praticas de Trabalho podem ser consideradas como os métodos utilizados
pelos Recursos Humanos para desempenharem suas tarefas. A Informagdo pode consistir de dados
formatados, textos, imagens e som. A menos que sejam totalmente automatizados, os S.I. incluem os
Recursos Humanos que coletam, processam e utilizam os dados. As Tecnologias de Informagao consistem
do hardware e do software que executam as tarefas de processamento dos dados, tais como capturar,
transmitir, estocar, recuperar, manipular ou exibir dados concernentes.

PALAVRAS-CHAVE: Sistemas de Informagéao (S.l.); Préticas de Trabalho; Tecnologia de Informagéo;

Recursos Humanos; Objetivos Organizacionais; Informagéo; Gerenciamento.

1. INTRODUGAO

Os S.I. afetam de variadissimas formas o desem-
penho das modernas organizagdes empresariais ou pa-
blicas, abrindo-lhes, inclusive, novos espagos e oportu-
nidades de atuagdo, motivo pelo qual os gerentes e
administradores ndo podem se furtar acompreender sua
natureza e a utilizar seus recursos com eficacia. O leque
de novas oportunidades que os S.|. trazem comega com
a melhoria e otimizagdo das operagdes internas da
organizagao, indo até suas operagdes externas, auxilian-
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do na competitividade vantajosa através de beneficios
diretos aos clientes ou usuarios. Por outro lado, os S.I.
também podem acrescentar novos riscos ao desempe-
nho organizacional, tais como vulnerabilidade a aciden-
tes e vandalismo, e ao uso estratégico de S.I. pelos
competidores.

Assim, os S.I. podem ser conceituados, do ponto de
vista do seu gerenciamento, como uma combinagio
estruturada de Informagdo, Recursos Humanos,
Tecnologias de Informacgéao e Praticas de Trabalho, orga-
nizados de tal forma a permitir o melhor atendimento dos
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Objetivos da Organizagdo. Esta conceituagdo é bastante
abrangente, mas tem a vantagem de levar a uma com-
preensdo maior sobre os usos e limitagdes dos sistemas
convencionais e tradicionais de negd6cios ou servicos,
assim como sobre os possiveis impactos de futuras
inovagdes no comportamento organizacional. De acordo
com esta conceituagdo, os seguintes exemplos podem
ser considerados como S.I. consistentes(1):

. Um Sistema Interativo usado por gerentes e
executivos de alto escaldo para o monitoramento das
operagdes de sua empresa;

. Um Sistema Biométrico que garante acesso sele-
tivo a setores de seguranca da organizagao, através da
leitura e andlise de impressdes digitais ou de vasos
sangliineos da retina ocular;

. Um Sistema de Reservas de Companhia Aérea
usado por agentes de viagem para marcagao de v00s
dos seus clientes;

~ . Um Sistema de Videoconferéncia usado para
ajudar a manter coordenados os gerentes de marketing
geograficamente dispersos de uma mesma empresa.

2. 0S COMPONENTES DO S.I.

A Figura-1 procura expandir o conceito de S.I.,
mostrando esquematicamente as correlagdes existentes
entre os objetivos organizacionais e os componentes
informacédo, praticas de trabalho, recursos humanos e
tecnologias de informacao. A figura enfatiza que o ponto
focal para o entendimento da natureza do S.l. séo as
préaticas de trabalho, e ndo as tecnologias de informagdo
como pode parecer a primeira vista. A chave para a
conceituagdo esta na forma através da qual os compo-
nentes interagem para criar praticas de trabalho que
atendam convenientemente aos objetivos da organiza-
¢do. A figura também fornece um formato béasico para
desenvolver a configuragdo de qualquertipo ou exemplo
de S.I.. Vejamos em algum detalhe os elementos dessa
configuragéo:

INFORMACAO

RECURSOS
HUMANOS

S

TECNOLOGIA
DA
NFORMAGAO

PRATICAS

DE

TRABALHO

OBJETIVOS

DA
ORGANIZACAO

Figura 1 - Representagio dos Elementos e Componentes do S.I.

2.1 - Os Objetivos Organizacionais

Os objetivos organizacionais ndo sao exatamente
um componente do S.1., mas exercem um papel vital na
determinacdo das praticas de trabalho. Sdo os objetivos
que provéem os critérios basicos para se decidir como e
quando as préticas de trabalho da organizagdo devem

ser alteradas e adaptadas. Outros determinantes de
importancia sdo as caracteristicas dos recursos huma-
nos, a informacgao disponivel e as tecnologias de infor-
magao em uso, além de outros fatores externos ao
sistema. O langamento de um produto novo no mercado,
por exemplo, pode motivar rapidamente uma variedade
de praticas de trabalho, combinando sistemicamente os
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recursos humanos, as informagdes e as tecnologias de
informacéo.

2.2 - As Praticas de Trabalho

As préticas de trabalho consistem nos métodos
utilizados pelos recursos humanos para desempenha-
rem suas atividades no S.I., incluindo, ndo somente os
procedimentos descritos pelos manuais de operagéo,
mas também as linhas de agdo nas quais os recursos
humanos se coordenam, se comunicam e tomam deci-
sGes, realizam negdcios ou servigos e desempenham
outras tarefas. Note-se que se usa o termo "préaticas de
trabalho" e ndo "procedimentos”, implicando que os S.I.
incluem, tanto as atividades orientadas aos procedimen-
tos, bem como as atividades orientadas aos recursos. As
atividades orientadas ao procedimento sio aquelas uti-
lizadas para tarefas repetitivas e rotineiras, tais como a
emiss&o de ordens de compra e de faturas, ao passo que
as atividades orientadas ao recurso, tais como planilhas
de calculo e pacotes graficos, servem para dar suporte
aos recursos humanos na comunicagio e na tomada de
decisoes.

A Figura-1 revela o fato de que as préaticas de
trabalho centralizam todas as conexdes com os outros
elementos, ilustrando que 0 S.1. s6 existe no contexto das
atividades que os recursos humanos desempenham na
organizagdo. A centralizagdo das praticas de trabalho
nos S.1. explica como elas operam e quais as razdes de
seus sucessos ou falhas. Por exemplo, a diferenca
principal entre esforgos bem ou mal sucedidos para
impor o uso de microcomputadores nas atividades em-
presariais, reside se eles sdo ou nio incorporados as
praticas de trabalho da organizagdo. Em praticas de
trabalho tais como o monitoramento de progressos em
projetos programados, os microcomputadores sio parte
ativa do S.1., caso contrario, eles irdo apenas ocupar
espago 0cioso nas mesas de trabalho(2).

2.3 - A Informagao

Dados formatados e textos fazem parte integrante
dos S.I.. Os dados sdo fatos, imagens ou sons que podem
ou ndo ser pertinentes e utilizaveis para uma tarefa em
particular. A informac&o pode ser considerada como um
conjunto de dados cuja forma e conteddo sdo apropria-
dos para uma utilizagdo em particular. A Figura-1 deixa
claro que a vinculagdo entre as praticas de trabalho e a
informacgao funciona biunivocamente, ou seja, nos dois
sentidos (como um flecha dupla), indicando que as
praticas determinam as necessidades de informac&o, ao
passo que a disponibilidade de dados é que vai determi-

nar quais as praticas viadveis para uma determinada
aplicagao.

Cabe lembrar que os primeiros S.I. informatizados
continham apenas textos e dados numéricos. Nos anos
1980, entretanto, ocorreram progressos extraordinarios
na informética, surgindo as modernas tecnologias de
informacéo, e hoje os S.I. podem utilizar também ima-
gens e sons de forma entdo insuspeitada.

2.4 - Os Recursos Humanos

Com excegdo dos casos em que as tarefas sio
totalmente automatizadas, os S.I. deverdo incluir, neces-
sariamente, recursos humanos que coletam, processam,
recuperam e utilizam dados. Também aqui, a Figura-1
mostra que a vinculagdo entre os recursos humanos e as
praticas de trabalho sdo biunivocas, ou seja, as préaticas
afetam os recursos humanos, ao passo que as caracte-
risticas dos recursos humanos no sistema vdo determi-
nar quais praticas serdo viaveis e adequadas.

Em geral, o desenvolvimento e a implementagéo
do S.1. provocam impactos sobre os recursos humanos
envolvidos, e essa é uma situagdo de dificil
gerenciamento. As oportunidades pessoais podem ser
provocadas, por exemplo, através da aplicagdo de
tecnologias de informacg&o as praticas de trabalho, tor-
nando as atividades mais motivadoras e desafiadoras.
Poroutro lado, esse tipo de iniciativa deve sertomada de
forma dosada e otimizada, para que nio venha a desva-
lorizar a experiéncia profissional ou tornar as tarefas
tediosas ou obsoletas.

2.5 - As Tecnologias de Informagio

Entende-se por tecnologias de informagio o con-
junto de hardware e software que desempenha uma ou
mais tarefas de processamento das informagées do S.|.,
tal como coletar, transmitir, estocar, recuperar, manipu-
lar, e exibir dados. Ai podem estar incluidos
microcomputadores (em rede ou n&o), mainframes,
scanners de codigo de barra, estagbes de trabalho,
software de execugao, software de planilhas eletronicas
ou de banco de dados, etc. E preciso ficar claro que a
tecnologia de informagé&o sé € importante na medida que
seja considerada apenas como um dos componentes do
S.1., pois entender as tecnologias de informag&o n3o é o
mesmo que entender o S.I. como um todo.

Um problema freqtiente no desenvolvimento, im-
plantagdo e gerenciamento de S.I. empresariais reside
na tendéncia distorcida dos staff técnicos em
supervalorizar as tecnologias, o que colide frontalmente
com a visdo dos usuarios e clientes, bastante focalizada
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nas praticas de trabalho. Esta dicotomia pode estorvar
significativamente a saudavel e necessaria comunica-
¢do entre os implantadores de S.I. e seus usudrios,
sendo uma das mais ocorrentes causas de insucessos e
de falhas do S.I.

3. UMA HISTORIADE DE CASO EXEMPLAR

E bastante ilustrativo o caso relatado por Alter(1) a
respeito da Hitachi Ltd., uma empresa multinacional
fornecedora de produtos e servigos de alta tecnologia.
Recentemente, a empresa adotou tecnologias de CAD
(Computer Aided Design) de ultima geragdo, com o
objetivo de melhorar seus processos de projeto e cons-
trugdo de usinas de forga. Os sistemas de CAD anterior-
mente utilizados permitiam que os engenheiros e proje-
tistas criassem desenhos dos componentes e que loca-
lizassem um determinado componente em relagédo aos
outros componentes do projeto. Entretanto, dada a alta
complexidade desse tipo de projeto, tornava-se neces-
saria a geragdo de quantidades enormes de desenhos
impressos em papel, assim como a construgao de gigan-
tescas maquetes em escala, que ocupavam areas equi-
valentes a quadras de basquetebol ou mais. Tais mode-
los em escala tornavam-se necessarios para a

Tabela 1 - Componentes do S.1. no Caso Hitachi

visualizagéo do projeto como um todo e para a discussdo
com os clientes a respeito de eventuais modificagdes
especificas. Apesar disso, os modelos eram considera-
dosinsuficientes para simular problemas rotineiros como,
por exemplo, as dificuldades de inspegdo em vélvulas de
pressdo. Dessa forma, pode-se estabelecer um S.1. para
este caso, conforme explicitado na Tabela-1.

Os novos equipamentos de CAD permitiam que os
engenheiros projetassem qualquer componente especi-
fico e entdo visualizassem, através de imagens
fotorealisticas, uma representagéo dindmica do compo-
nente e de suas correlagdes com os outros variadissimos
componentes. O sistema permitia também a simulagéo
de componentes moveis através de animagdo de ima-
gens, 0 que permitia aos projetistas a detecgédo preven-
tiva de falhas, evitando assim as crises de atrasos no
cronograma acertado com os clientes. Era possivel, por
exemplo, simular a entrada de um técnico de manuten-
¢do no modelo da usina de forga e testar as dificuldades
de deteccdo de uma valvula especifica a serinspeciona-
da. Emsuma, com a utilizagdo deste sistema, a empresa
economizou 250.000 horas de engenharia, cortou signi-
ficativamente os custos, diminuiu o tempo de teste de 18
para 9 meses, e tornou desnecesséaria a confec¢do de
modelos em escala e a excessiva produgao de desenhos
em papel(3).

OBIJETIVOS Reducao de Custos

DA Melhoria da Qualidade
ORGANIZACAO Eliminacao dos Atrazos
PRATICAS Utilizagao de Imagens Foto-

DE realisticas em 3D por Dados
TRABALHO Gerados no CAD
TECNOLOGIA > Estacoes de Trabalho CAD
III\J)IeORMAQAO > Software Avancado de CAD
RECURSOS > Engenheiros Operando CAD
HUMANOS > Clientes Avaliando Outputs

- > Dados Sobre Correlagoes

INFORMAGAOQ de Componentes do Projeto
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4. MOTIVAGOES PARA A MUDANGA CONTINUADA

Os S.1., emgeral, ndo séo sistemas estaticos, o que
¢ reconhecido nas modernas organizagdes onde as
praticas de trabalho estdo em constante mudanga para
manter a necessaria competitividade. A Figura-2 procura
ilustrar como a dindmica do S.I., feita principalmente
através das mudangas das préaticas de trabalho, é dirigida
por novas idéias, novos problemas e de forgas competi-
tivas, ambientais e tecnoldgicas. Tais forgas criam novos
objetivos organizacionais, os quais vao requerer novas
praticas de trabalho que, por sua vez, requerem adapta-
¢cOes por parte dos recursos humanos além de novas

informagdes disponiveis e do desenvolvimento de novas
tecnologias de informacéo(4).

Trata-se, na verdade, de um processo ciclico de
mudanga continuada. As‘mudanc,‘as e adaptagdes que
envolvem os recursos humanos, a informagdo e as
tecnologias de informagao, afetam diretamente as prati-
cas de trabalho, e entido reverberam para os outros
componentes do S.I., transformando-o(5). A natureza
dinamica dessas intrincadas relagdes é uma das razdes
que tornam complexo e arriscado o desenvolvimentoe a
implementagao dos S.l.. Isso deixa evidenciado que o
S.l1. envolve muito mais que meramente a tecnologia.

S.l. ATUAL

>0bjetivos
>Praticas

>R.Humanos
>Tecnologias

RESPOSTA
COMPETITIVA

>Informacgao E
INOVAGAO

NOVO S.I.

>0bjetivos
>Praticas
>Informacgao
>R.Humanos
>Tecnologias

FORCAS DE MUDANCA
> Novas ldeias

> Novos Problemas

> Competitividade

> Novas Tecnologias

Figura 2 - Fatores de Resposta Competitiva para Inovagdo e Mudanga

5. CONCLUSOES

O S.I. é atualmente parte indispensavel das moder-
nas organizacdes, de tal forma que os gerentes de hoje
precisam aprendermuito sobre 0s S.1., cujo gerenciamento
deve ser visto como a motivagdo central de suas carrei-
ras profissionais. Os gerentes atuais devem estar prepa-
rados para identificar e configurar o S.I. na organizagao,
pensar sobre como o S.|. pode afetar a organizagéo, e
decidir como tirar o melhor proveito do S.I. em beneficio
da organizacdo. Alguns gerentes encontrardo oportuni-

dades profissionais e pessoais neste campo, outros
lidardo confortavelmente com o S.I. como um fato inevi-
tavel que carreia beneficios e custos, e ainda outros
gerentes terdo a visdo imobilista de que os S.I. séo
arriscados e restritivos.
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