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Capitulo 10

TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO APLICADAS A TOMADA DE
DECISAQ VISANDO A COMPETITIVIDADE ORGANIZACIONAL

Maria Elisabete Catarino
Heliete Dominguez Garcia
Josana Souza Carlos
Fernando Alves da Gama

introducéo

Qual € o papel das tecnologias de informagao (Tl) no
processo de tomada de decisdo? Para os gerentes € muito dificil tomar
decisbes corretas sem informacdes adequadas, pois elas sfo necessarias
em cada fase do processo decisorio. No processo manual € mais dificil
obter informag&o em tempo habil, ao passo que com o uso das Tl & possivel
obter e tratar informagdes com maior rapidez e de modo eficiente, obtendo
diversas alternativas e permitindo gue haja uma analise sistematica de risco
e a integrac&o de bancos de dados que dardo suporte ao gerente.

A abordagem das tecnologias de informacéo (TI)
aplicadas a tomada de decis&c no processo de inteligéncia competitiva (IC)
e bastante ampla, entendendo-se que todas as Tl estdo envolvidas em
razao de o processo de IC ter como recurso basico as informagdes oriundas
dos ambientes interno e externo a organizagao.

Dessa forma, quando se projeta ou se utiliza um sistema de
informac&o com base em computadores visando a IC, todos os componentes
da T! estdo envolvidos: hardware, software, telecomunicagtes, bancos de
dados, estrutura da organizacao, redes, recursos humanos, entre outres.

Quirc aspecio importante € gque todos os sistemas,
mesmos os legados, da organizag@o, serdo aproveitados como insumo
informacional no processo de IC. Portanto, n&o se descarta nenhum sistema
existente; todos eles devem ser agregados ao projeto.

Hoje em dia os sistemas de informagao tornaram-se
elementos indispensaveis para dar apoio as operacdes e & tomada de
decisg@o nas empresas. Um Sistema de Informagéo pode ser definido como
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um conjunto de componentes inter-relacionados que
coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacgbes destinadas apoiar tomada de decisdes, a
coordenacéo e o controle de uma organizacéo. Além de
dar suporte & tomada de decisées, a coordenacéo e ao
controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e
trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar novos produtos (LAUDON; LAUDON,
2004, p.7).

Um sistema de informacdo nao &, necessariamente,
computadorizado; no entanto, no &mbito deste estudo abordaremos apenas
os sistemas de informagdo que utilizam as tecnologias de computadores
para processar as informagoes.

Também & importante abordarmos, relativamente a TI
para sistemas de informagao, inclusive para no processo de IC, o fato de
que os gestores devem estar atentos para a constante evolugdo das
tecnologias.

As TI possuem um ciclo de vida que vai de sua
implantac&o, passa por uma evolugdo e posterior deteriorac&o e culmina
com uma mudanga, retornando ao inicio do processo: uma nova
implantacio etc.

Estas constantes mudangas tecnolégicas exigem que os
gestores se preocupem com a manuten¢do dos dados nos sistemas de
informacéo (seja ele de que tipo for). Torna-se, portanto, imprescindivel
aplicar metodologias de seguranca e preservacgao digital.

Neste capitulo tivemos, portanto, a preocupacao de: em
primeiro lugar, descrever o cenario das Tls para a IC, bem como as
ferramentas utilizadas no processo; na sequéncia, apresentar os conceitos
dos diversos sistemas de informago que tenham énfase na tomada de
decis@o, para que haja um entendimento de que n&o ha um Gnico tipo de
sistema adotado para o processo de inteligéncia competitiva; e, para
finalizar, abordar as questbes relativas & seguranca e preservacéo das
informagdes nos sistemas.

2 Tecnologias de Informagao

Com o fenémeno da globalizagdo que vem influenciando

atualmente as empresas nacionais e internacionais, as informacgdes que
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est@o disponiveis em qualquer midia podem ser o diferencial para que as
empresas prosperem em seus negocios.

As empresas precisam estar atentas para identificar as
oportunidades tecnolégicas que surgem no mercado, quebrando
paradigmas e aumentando a sua diferenga com relagcdo aos seus
concorrentes, ou estardo fadadas ao fracasso de suas organizagdes.

As informacbes que estdo organizadas em banco de
dados passam a ser um recurso de extrema importancia para o processo de
tomada de decisGes, através do qual as organizagbes obtém vantagem
competitiva perante seus concorrentes.

A qualidade da informag&o também deve ser mensurada
€, quanto a isso, explicam Oliveira e Amaral “assim como a qualidade de um
carro s6 pode ser sentida por quem o usa, a qualidade da informagdo so
pode ser avaliada por quem a consome, e s tera qualidade se quem a
consome a considerar como apropriada para as necessidades em causa”
(2005, p.2).

Sendo assim, o banco de dados tem que estar correto e
atualizado gerando informagtes de facil compreens&o, interpretacio e de
acesso rapido para a tomada de decisdo. Caso contrario, as consegiiéncias
podem gerar a perda da confianga dos clientes, o processo de tomada de
decisbes sera equivocado e a logistica sera incorreta, ocasionando perdas
irreparaveis para a empresa.

Nesse sentido, para que as organizagbes possam
competir de igual para igual no mercado, elas necessitam de alguns
recursos, tais como:

recursos humanos (os usuérios finais e os especialistas
em TIC), de hardware (maquina e midia), software
(programas e procedimentos), dados (banco de dados e
bases de conhecimento) e redes (midia de
comunicacdes e apoio de rede) para executar atividades
de entrada, processamento, producdo, armazenamento
e controle que convertem recursos de dados em
produtos de informagao (OLIVEIRA, 2003, p.178).

Os recursos humanos sdo os especialistas em Tl que
desenvolvem os sistemas com base nas exigéncias de informagio dos
usuarios. Os recursos de hardware sdo os dispositivos fisicos e
equipamentos que s&o utilizados para o processamento das informagdes.
Os softwares s&o programas que possuem instrucdes de processamento da
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informacé@o para captar, processar e disponibilizar a informagéo para o
usuario final. Os recursos de dados s&o fatos ou observacdes gue podem
estar na forma numérica ou alfabética a qual, apés o processamento, &
transformada em informag&o em um contexto adequado ao usuario, e 0s
recursos de rede consistem em computadores, processadores de
comunicagdes interconectados por midia e controlados por software.

Atualmente, as empresas encontram-se em processo de
informatizacdo avangada, com ferramentas tecnologicas de ultima geragéo
adequando ao seu contexto a realidade em que se encontra o seu negocio
e, assim, correspondem aquilo Oliveira e Amaral (2005, p.4) afirmam

as empresas s3o0 globais [..] tudo parece digital.
Aprende-se e descobre-se agora o que fazer com tanta
informagao disponivel, potenciando sistemas de apoio a
decisdo, data warehousing ou data mining.
Naturalmente, e por necessidade, a aposta actual vai no
sentido da qualidade, para que seja possivel produzir
informac&o que seja (til e relevante para a gestao.

3 Ferramentas Tecnolégicas

Além das ferramentas tecnolégicas citadas por Oliveira e
Amaral (Data Warehouse e Data Mining), também podemos destacar: Data
Mart, Internet, Intranet, Extranet, e outras.

Podemos definir os Data Warehouse (DW) como um
armazém de dados, ou seja, um banco de dados capaz de armazenar
dados provenientes de diversas fontes. Os DWs séo capazes de fornecer
dados provenientes de sistemas diversos, tais como: contas a pagar e a
receber, cadastro de clientes, vendas, faturamento, recursos humanos etc.,
e tém, a capacidade, principalmente, de prover o cruzamento dos dados,
fornecendo informagbes para a tomada de decis&o. Com o exacerbado
volume de informagdes produzidas nos sistemas empresariais, o0 DW torna-
se imprescindivel para tornar os dados em informacgdes Uteis (MORENO et
al., 2003, p.297).

Almeida (2003, p.173) define DW como “um banco de
dados que armazena dados sobre as operagfes da empresa, como vendas
e compras, extraidos de uma fonte Unica ou multipla, oferecendo um
enfoque historico, para permitir um suporte efetivo a decisao”.
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Os DWs tém o objetivo de “criar um repositério de dados
gue dé acesso a dados operacionais sob formas facilmente aceitaveis para
as atividades de processamento analitico, como por exemplo, apoio a
deciséo, EIS e outras aplicacdes de usuarios finais” (TURBAN, MaCLEAN e
WETHERBE, 2004, p.402).

Os Data Mart (DM) possuem a mesma estrutura dos
DWs, no entanto s&o estruturados para um segmenio especifico da
organizac&o, ou seja, n&o englobam todos os bancos de dados. Eles podem
ser usados independentes, integrados a outros DM ou ainda interligados
entre si formando o DW.

Podemos projetar os DM de duas formas: a) criar o DW e
depois subdividi-lo em segmentos (os DM), ou b) criar diversos DM e depois
interliga-los formando o DW (MORENO et al., 2003, p.299).

Devido aos elevados custos de um DW, as empresas
menores podem optar por construir os DM, desenhados para serem usados
por uma determinada unidade estratégica da organizacédo (TURBAN,
MaCLEAN e WETHERBE, 2004, p.404).

O Data Mining € um processo através do qual é feita a
“garimpagem” das informacdes contidas nos DW. Recebeu este nome
porque o processo de pesquisa de informacdo de valor para o negocio em
grandes bancos de dados € semelhante & garimpagem em busca de
minérios;, sendo em ambos 0s processos necessario garimpar um volume
grande de material ou fazer sondagens, para descobrir exatamente onde se
encontram os valores procurados (TURBAN, MaCLEAN e WETHERBE,
2004, p.408). Este processo possibilita 2 analise de um grande volume de
informacées, fornecendo modelos e correlagbes de forma automatica,
baseando-se em estatistica ou em inteligéncia artificial ou ainda por meio da
juncédo das duas, o denominado machine learning, isto &, o sistema aprende
com os dados analisados.

Um exemplo classico: uma rede de supermercados, apos
analise de dados de vendas, verificou que muitos clientes que compravam
fraldas compravam também cerveja. A decis&o tomada a partir dos dados
garimpados e analisados foi colocar as géndolas de fraldas e cerveja lado a
lado. O resultado foi um aumento significativo nas vendas de ambos os itens
(MORENO et al., 2003, p.301).

A Internet &€ também uma ferramenta tecnolégica de que
toda empresa faz uso para estabelecer uma comunicacéo externa com
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qualquer pessoa interessada no seu produto. Quando quer comunicar-se
internamente com seus funcionarios, a empresa faz uso da Intranet e,
quando quer estabelecer um canal direto com os parceiros comerciais,
emprega a Exfranet. E, reunindo as trés ferramentas em uma mesma
estrutura, forma um portal corporativo mediante o agrupamento e filtragem
de todas as informagcbes e servicos de interesse e a agilizagéo das
transacbes de e-business, a fim de elevar a produtividade e propiciar
facilidades tanto para os clientes como para os funcionarios (SOUSA:
SILVA, 2003, p.20-21).

As empresas estdo fazendo uso da tecnologia da
informagéo (Tl) como ferramenta estratégica, denominada de comércio
eletrénico ou e-commerce. Este termo significa basicamente a atividade
comercial que ocorre na rede Internet, isto &, as transacdes entre empresa e
empresa ou entre empresa e consumidor (OLIVEIRA, J. F., 2004, p.111).

4 Sistemas de Informacao

Para abordar o processo de tomada de decisdo &
importante delinear os sistemas de informac&o. Sistemas de informagéo néo
se limitam a tecnologias, pois que s&o compostos também por recursos
humanos, procedimentos, estrutura da organizacdo e informacdes.
Conforme Lesca citado por Manas (2004, p.55), sistema de informacéo é
“‘um conjunto interdependente das pessoas, das estruturas da organizagao,
das tecnologias de informacéo (software e hardware), dos procedimentos e
meétodos que deriva permitir & empresa dispor, no tempo desejado, das
informagdes que necessita (ou necessitara) para seu funcionamento atual e
para sua evolugao”.

Existem diversos sistemas que podem dar suporte ao
processo decistrio na organizacdo. Estes sistemas sdo classificados, na
literatura, de diversas formas. Descreveremos os conceitos de varios tipos de
sistemas mostrando como eles participam no processo de tomada de deciséo.

Encontra-se na literatura diversas classificagbes feitas
por alguns autores (REZENDE, ABREU, 2003; OLIVEIRA, 2004; OLIVEIRA,
2003; TURBAN, McLEAN, WETHERBE, 2004, MANAS, 2004; LAUDON,
LAUDON, 2004): Sistemas de Informacdo Operacionais (SIO); Sistemas de
Informacao Gerenciais (SIG); Sistemas de Informagdo Estratégicos (SIE);
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Sistema de Suporte & Decisdo (SSD); Sistemas de Suporte & Decisdo de
Grupo (SSDG); Sistemas de Suporte Executivo (SSE); Sistemas de Apoio a
Gestao (SAGs); Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD); Sistemas de Apoio a
Decisao em Grupo (SAD-G); Sistemas de Apoio Executivo (SAE); e Sistema
Inteligente (SI).

4.1 Sistemas de Informacdo Gerenciais (SIG)

Um Sistema de informagbes Gerenciais (SIG) pode ser
entendido como um “processo de transformacao de dados em informagdes
que s@o utilizadas na estrutura deciséria da empresa, proporcionando,
ainda, a sustentacéo administrativa para otimizar os resultados esperados”
(OLIVEIRA, D.P.R, 2004, p.40).

Para Rezende e Abreu (2003, p.134), os SIG contemplam
‘o processamenio de grupo de dados das operagdes e fransacdes
operacionais, transformando-os em informagbes agrupadas para a gestzo.
[...] ou sintetizadas, tais como totais, percentuais, acumuladores, plurais etc.”.

Afirmam Laudon e Laudon (2004, p.359)

os Sigs primariamente fornecem informagdes sobre o
desempenho da empresa para ajudar os gerentes a
monitoré-la e controla-la. Produzem relatérios fixos,
programados periodicamente, com base em dados
extraidos e resumidos dos sistemas subjacentes de
processamento de transacdes (SPT).

Podemos citar como exemplo um relatério em que
consta o resumo de vendas mensais de um determinado produto em uma
regiao especifica do pais.

Oliveira (2003, p.196) considera que os SIG foca o fluxo
da informacéo estruturada e segue uma metodologia de desenvolvimento
tradicional de sistemas “congelando necessidades de informag&o antes do
projeto e por todo o ciclo de vida®. Este sistema fornece aos empresarios
relatérios em uma rotina de fluxos de dados.

Para Manas (2004, p.65), os sistemas de informacéo
gerencial sdo “sistemas que fornecem uma parte das necessidades
gerenciais de informagéo para o processo de tomada de decisdo, dado um
particular método de decisao”.

Observamos que os autores citados compartilham de uma
mesma definicdo de SIG e que os conceitos apresentados complementam-se.
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Todos consideram que este sistema é imprescindivel para os gerentes, pois
transforma dados em informacées estruturadas, dando suporte as funcées de
planejamento, controle e operagio da empresa.

4.2 Sistemas de Apoio a Gestio (SAGs)

Os SAGs s&o tecnologias de informagdo que sdo
utilizadas no apoio aos gerentes. Para Turban, McLean e Wetherbe, os SAGs
englobam quatro sistemas de informagao: 1) Sistema de Apoio & Deciszo
(SAD); 2) Sistema de Apoio Executivo (empresarial) EIS; 3) Sistema de Apoio
a Decisgo em Grupo (SAD-G) e 4) Sistema Inteligente (2004, p.368). Estas
tecnologias esto diretamente relacionadas ao Data Warehouse (DW),
ferramenta que possibilita filtrar e interpretar informagbes para identificar
possiveis problemas ou oportunidades na tomada de decis&o.

4.3 Sistema de Suporte & Decisdo (SSD) / Sistemas de Apoio & Decisdo
(SAD)

Os conceitos de SSD e SAD podem ser considerados
como o mesmo tipo de sistema, visto que alguns autores enfatizam as
mesmas caracteristicas, conforme as definicbes apresentadas a seguir.

Segundo Oliveira (2003, p.196-197), um sistema de
suporte a deciséo (SSD)

assiste a tomada de decisao gerencial pela combinacéo
de dados, modelos e ferramentas analiticas sofisticados
e softwares amigéveis ao usuario em um minimo e
poderoso sistema que pode suportar tomada de
decisbes semi-estruturadas ou ndo estruturadas. Um
SSD fornece aos usudrios um conjunto flexivel de
ferramentas e de recursos para analisar importantes
blocos de dados.

Atualmente, existem dois tipos de SSD, o primeiro &
guiado por modelos (para executar simulagdes e outros tipos de analise) e o
segundo é guiado por dados (analisam grandes quantidades de dados que
séo coletados em data warehouse, em OLAP e em data mining e podem ser
usados para analisar os dados).

Para Laudon e Laudon (2004, p.358-360) um sistema de
apoio a decisao (SAD) “auxilia o processo de decis&o gerencial combinando
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dados, ferramentas e modelos analiticos sofisticados e soffware amigavel
ac usuario em um Uunico e poderoso sistema que pode dar suporte a tomada
de decis&o semi-estruturada e ndo-estruturada”. Dando continuidade, os
autores consideram que com o0s avangos tecnologicos surgiram dois tipos
basicos para o apoio a decisdo “orientados por modelo e orientados por
dados”. Os SADs orientados por modelo sdo “sistemas autdbnomos isolados
dos principais sistemas organizacionais de informacdo e que usam algum
tipo de modelo para executar andlises 'se-entdo’ e outros tipos de analise.
Frequentemente desenvolvidos por divisdes ou grupos de usuarios finais,
esses sistemas n&o ficam sob o controle central do setor de informatica.
Sua capacidade de andlise baseia-se em teoria ou modelo bem
fundamentado, combinando com uma boa interface de usuario, que torna o
modelo facil de usar”. J& os SADs orientados por dados “analisam grandes
repositorios de dados, encontrados em grandes sistemas organizacionais.
D&o apoio & tomada de decisdo pela permissédo aos usuarios de extrair e
analisar informacdes Uteis anteriormente ocultas em grandes bancos de
dados. Freglentemente, dados provenientes de sistemas de
processamento de transagdes (SPT) s&o coletados em armazéns de dados
com essa finalidade. Processamento analitico on-line (OLAP) e mineragéo
de dados (data mining) também podem ser usados para analise de dados”.
Turban, MaclLean e Wetherbe (2004, p.370), de uma
forma genérica, definem SAD como um “sistema de informag&o baseado em
computador que combina modelos e dades, em uma tentativa de solucionar
problemas semi-estruturados com grande envolvimento por parte do
usuario”. De acordo com os autores, SAD significa coisas diferentes para
pessoas diferentes; ndo ha, portanto, um consenso para uma definicéo
deste tipo de sistema. No entanto, podemos destacar algumas
caracteristicas que os diferenciam dos demais. O SAD apdia:
a) a tomada de decisdo em todos os niveis gerenciais e
combina a capacidade humana de julgamento com a
informacdo objetiva, pois exige um grande
envolvimento do usuario;
b) decisGes interdependentes ou seqlienciais;
c) todas as fases do processo decisorio.
Também podemos destacar as seguintes caracteristicas:
ele pode ser adaptado pelo usuario; & facil de construir e usar; promove o
aprendizado; utiliza modelos quantitativos; os mais avangados s&o
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equipados com componentes para gestdo do conhecimento; pode ser
disseminado via Web e permite anélises de sensibilidade (estudo do
impacto causado por mudancgas).

4.4 Sistemas de Apoio a Decisdo em Grupo (SADG, SAD-G) / Sistemas
de Suporte & Decisdo de Grupo (SSDG)

Nas organizagtes, a tomada de decis&o é feita através
de um processo horizontal compartilhado, ou seja, gerentes de diferenies
areas compartilham informacdes para decisfo em grupo. Neste contexto, os
SAD-G/SADG ou SSDG s&o essenciais para chegar a um consenso nas
ideias, opinides e preferéncias dentro do grupo.

Segundo os autores Laudon e Laudon (2004, p.381), o
sistema de apoio a decis@o em grupo (SADG) é considerado como “um
sistema interativo, baseadec em computador, que facilita a solucdo de
problemas n&o-estruturados, por um conjunto tomadores de decisdes que
trabalham em grupo e n&oc individualmente”. Este sistema ajuda os
tomadores de decisbes a chegar a uma decis&o mais eficiente, fazendo uso
dos componentes: hardware, software e pessoas.

Composto por hardware e software, o SAD-G & um
sistema que facilita as tarefas de tomada de decisdes em grupo,
melhorando a produtividade nas reuniées de decis&o. Definido por Turban,
MaclLean e Wetherbe (2004, p.374) como um “sistema interativo baseado
em computador que facilita a solugdo de problemas semi-estruturados ou
néo estruturados para um grupo de tomadores de decisdo”, tem as
seguintes caracteristicas: criado para apoiar a tomada de decisdo por um
grupo; de facil aprendizado e uso; estimula a geragéo de idéias, a resolugdo
de conflitos e a liberdade de express&o; possui sistemas embutidos que
desestimulam o comportamento negativo.

Oliveira (2003, p.200), ao definir SSDG, aponta o0 mesmo
conceito de SAD-G ou SADG citado por Laudon e Laudon: e Turban,
MaclLean e Wetherbe, ou seja, € “um sistema interativo baseado em
computador para facilitar a solugéo de problemas ndo-estruturados por um
conjunto de tomadores de decis&o trabalhando juntos como um grupo”. Tem
sido a inclus@o de novos métodos de organizacdo e condugdo de reunides
mais facilitadas, brainstorming e geragdes de idéias livres de criticas.
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4.5 Sistemas de Suporte Executivo (SSE) / Sistemas de Apoio
Executivo (SAE) / Sistema de Informacoes Executivas (EIS)

Para Oliveira (2003, p.203), o Sistema de Suporte
Executivo (SSE) “ajuda os executivos seniores a monitorar o desempenho
organizacional, monitorar atividades de concorrentes, destacar problemas,
identificar oportunidade e prever tendéncias”. Este sistema coloca dados e
ferramentas nas m&os dos executivos sem focar problemas especificos ou
impor solucdes, deixando os gerentes livres para resolver seus problemas.

Conceituando o Sistema de Apoio Executivo (SAE),
Laudon e Laudon (2004, p.374) apresentam um conceito semelhante ao de
Oliveira, pois consideram que estes sistemas

auxiliam gerentes no caso de problemas né&o-
estruturados, focalizando as necessidades de
informacéo da alta administragdo. Combinando dados
fontes internas e externas, o SAE cria um ambiente
generalizado de computagdo e comunicagdes que pode
ser enfocado e aplicado a um conjunto mutavel de
problemas. Um SAE pode ajudar a alta administragéo a
monitorar o desempenho organizacional, rastrear as
atividades de concorrentes, localizar problemas,
identificar oportunidades e prever tendéncias.

Este sistema pode ser usado por gerentes de alto nivel;
e tambem outros podem usa-los sem muito treinamento, obtendo beneficios
tais como capacidade de analisar, comparar e destacar tendéncias.

Na mesma categoria de Sistemas de Apoio aos
Executivos, encontramos oufra denominagdo, Sistema de Informagao
Executivas (EIS), “sistema baseado em computador que atende as
necessidades de informaga@o dos altos executivos. Ele proporciona acesso
rapido a informacgdo oportuna, bem como acesso direto aos relatérios
gerenciais”. Também chamado de Sistema de Apoio Executivo (ESS) “é
uma tecnologia criada em resposta as necessidades especificas dos
gerentes” (TURBAN, MaCLEAN e WETHERBE, 2004, p.378). Para estes
autores, apesar de muitas vezes intercambiaveis, esses sistemas tém
significados diferentes para pessoas diferentes.
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4.6 Sistema Inteligente (SI)

Sistema Inteligente & o sistema que descreve as diversas
aplicagbes comerciais da inteligéncia artificial (IA), relacionada a duas idéias:
1) envolve o estudo do processo de pensamento humano; 2) trata da
representacao desses processos por meio de maquina (TURBAN, MaCLEAN
e WETHERBE, 2004, p.430).

Para estes autores, os principais sistemas inteligentes
s80 Os sistemas especialistas: processamento de linguagem natural,
reconhecimento de fala, robdtica e sistemas sensoriais, l6gica difusa,
computagao neural, visdo computadorizada e reconhecimento de cenario, e
instrug&o inteligente assistida por computador.

4.7 Sistemas de Apoio & Decis§o Empresarial (SAD-E)

Hackathorn e Keen (1981), citados por Turban, MacLean
e Wetherbe (2004, p.378), distinguem os Sistemas de Apoio & Decisdo em
trés niveis: individual, em grupo e na empresa. Definem o SAD-E como um
“sistema que focaliza uma tarefa ou atividade da empresa envolvendo uma
seqiéncia de operacbes e de tomadores de decisdo” e “muitas vezes
interage ou se integra a sistemas de informagéo voltados para a empresa
toda, por exemplo, o sistema de informagdes executivas”.

4.8 Sistemas de Informagdo Operacionais (SIO) / Sistema de Apoio as
Operagées (SAQ)

O SIO e o0 SAO possuem o0 mesmo conceito, porém com
nomenclatura diferente. Os Sistemas de Informagéo Operacionais (SI0) s&o
voltados mais para a parte central dos sistemas de informacdo das
empresas. Nele as informagdes sdo utilizadas mais no processamento de
operacdes e transagdes rotineiras quotidianas, chegando ao detalhamento
dos procedimentos.

Segundo Rezende e Abreu (2003, 133), estes sistemas
também s3o denominados Sistemas de Controle ou Sistemas de
Processamento de Transagdes (SPT).

O SAO, explica Manas “sdo tipicamente sistemas
processadores de transagbes, ou seja, s80 redes de procedimentos
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rotineiros que servem para o processamento de transagdes recorrentes”
(2004, p.65).

4.9 Sistemas de Informagdo Estratégicos (SIE)

Rezende e Abreu (2003, p.135) afirmam que o SIE é um
“‘processamento de grupos de dados das operacdes operacionais e
transacbes gerenciais, transformando-os em informagdes estratégicas”.
Também conhecidos como Sistemas de Suporte & Decisdo Estratégica ou,
na sua sigla em inglés, EIS (Executive Information Systems).

Para Turban, McLean e Wetherbe (2004, p.378), € um
sistema que atende as necessidades de informagdes dos altos executivos e
apresenta informagdes num formato grafico, amigavel e normalmente on-line.

5 Seguranca e Preservagio da Informacéo

As TI possibilitam as organizagdes ndo s6 registrar
qualquer transagdo realizada pela organizagdo, mas recuperar estes
mesmos dados para utilizagdo estratégica, gerando rapidez e qualidade no
tratamento dos dados e engendrando conhecimento coletivo e aprendizado
continuo. O uso da Tl significa acesso a informacéo, pois possibilita
disponibilizar, cada vez mais, a informacgéo para um nimero cada vez maior
de pessoas, as guais, usufruirdo em conjunto as informagdes, retirando
delas barreiras como hierarquia e cultura. Com isso, surge um dos grandes
desafios para as organizagdes que se beneficiam de um processo de IC,
gue & controlar estes ativos de modo seguro, evitando violagio e intrusdo
nos sistemas de informagéo e garantindo disponibilidade, confidencialidade
e integridade. :

A seguranca de informacdo pode ser definida pelo valor
estratégico que tem para o alcance de desempenho organizacional e “pelo
potencial de aprimorar a protecédo sobre os ativos de informac&o, de habilitar
0 acesso a esses ativos e de fazer a composigao dos vérios recursos que
devem ser aplicados para garantir a efetividade da seguranga” (D°'ANDREA,
2004, p.261), &

n&o deve estar fundamentada apenas em tecnologia,
mas, sim, deve ser uma solucio integrada ao negbcio
empresarial e baseada na combinac@o estratégica de
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processos, tecnologia e recursos organizacionais. Sem
as regras, as responsabilidades e os preccedimentos
determinados pelos processos, sem as pessoas
necessarias para gerir e olhar por esses processos,
investir apenas em tecnclogia tende a um fracasso
demasiadamente caro.

A tecnologia n&o é suficiente para que a organizagdo
controle suas necessidades com relagéo a seguranca de informacde (Sl);
ela precisa estar fundamentada em processos & recursos humanos,
porquanto garante a privacidade quanto a protec&o, assegurando que,
guando uma empresa coleta, processa, armazena e destréi dados pessoais,
ela o faz de forma segura.

Os dados armazenados de forma eletrénica ficam mais
vulneraveis a varios tipos de ameacas do que aqueles em forma de papel,
uma vez que podem ser interconectades por meio de rede de
telecomunicagdo. Quanto a isso, Lauden e Laudon (2004, p.461)
complementam: “arranjos mais complexos e diversos de hardware, software,
pessoais e organizacionais séo exigidos para redes de telecomunicagéo,
criando novas areas € oportunidades para invaséo e manipulagéo”.

Deve-se tomar cuidado com tecnclogias baseadas em
radio, visio que sao mais vulneraveis a invasdo, mas & facil fazer uma
varredura das faixas de radiofrequéncia.

A Internet também propicia vulnerabilidade a atuagio de
intrusos indesejaveis (virus), ou hackers, que usam sua capacidade técnica
e as tecnologias mais recentes para invadir, capturar dados ou desativar
computadores supostamente seguros.

Hardware, software, programas, banco de dados e
equipamentos podem ser destruidos por incéndios, interrupgéc da energia
elétrica ou outros desastres. Sendo assim, & necessario que a empresa faca
backup de seus programas e arquivos de dados.

Nesse contexto, Laudon e Lauden (2004, p.488)
explicam:

planos de recuperacdo pés-desastre incluem
procedimentos e instalagbes para recuperar os servicos
de comunicagdo ap6s terem sofrido algum tipo de
ruptura. Quando as organizagdes utilizam intranets ou
se ligam a Internet, firewalls e sistemas de detecgio de
invas@o ajudam a salvaguardar redes privadas contra o
acesso ndo autorizado. A criptografia utilizada na
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Internet € uma tecnologia usada para garantir seguranga
de tais transmissodes.

Especificamente no que se refere ao processo de IC,
Brasiliano (2004) afirma que a origem da (IN) seguranga da informag&o no
processo provem da fuga involuntaria de informagdo que estd
fundamentada basicamente em: fatores humanos; caracteristicas humanas;
caracteristicas de determinadas profissdes e funcdes exercidas dentro da
organizacao; fonies conectadas, ndo-conectadas e incontrolaveis. O mesmo
autor propSe um modelo de segurancga de informag&o no processo de IC:

1) Definic&o de requisitos: significa o levantamento e a
identificag@o das informacdes consideradas criticas
pela organizagdo - as quais, se houver fuga
involuntaria ou vazamento, influenciar&o nos fatores
criticos de sucesso,

2) Anadlise de risco: a analise de risco compreende a
realizagdo de um estude da real possibilidade da
fuga invaoluntaria de informacéo vir a acontecer. Os
locais onde as informagdes criticas se encontram
sdo catalogados, assim como também s&o
identificadas todas as pessoas que tém acesso a
outros elementos ou pecas da informacéo. Dessa
forma tem-se a oportunidade de verificar, realmente,
como a informag&o critica é tratada, manuseada e
armazenada por aqueles gue tém acesso a ela.

3) Endomarketing: consiste em divulgar internamente
na organizacdo, atraves de ciclos de palestras e de
video, entre outras ferramentas, a relevancia da
seguranga da informagao.

Uma boa politica de seguranga de informagéo deve ser

composta por regras claras, praticaveis e sintonizadas com a cultura e o
ambiente tecnolégico da organizac&o. Deve n&o apenas proteger as
informacdes confidenciais, mas também motivar as pessoas que as
manuseiam, mediante conscientizacdo e envolvimento de todos. Garantir a
seguranca corporativa &€ um grande desafio para todas as pessocas
envolvidas direfa e indiretamente.
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Portanto, com um bom planejamento estratégico
apoiado pela alta administrag&o, as empresas poderédo definir investimentos
em Sl para controlar seus fluxos de informacéo. '

Alem de politicas relativas a seguranca da informagéo,
também existem os metodos que devem ser adotados para a preservagao
da informagé@o, em se tratando de tecnologias, mais especificamente, de
métodos de preservac&o digital dos documentos eletrdnicos e/ou objetos
digitais.

As organizacbes necessitam adotar um planejamento
para a preservacao de seus acervos e/ou armazeéns de dados, nos quais
existem arquivos que precisam ser preservados e outros descartados.

Valentim (2002) assegura que um dos sete passos que o
processo de inteligéncia competitiva organizacional deve seguir para o seu
funcionamento continuo consiste em “armazenar através da tecnologia de
informacéo os dados, informagdes e conhecimentos tratados, buscando
qualidade e segurancga”.

Para o processo de inteligéncia competitiva ocorrer de
forma funcional em uma organizac&o, é necessario que os documentos
produzidos em meio digital, bem como os demais documentos estejam
preservados e livres de ameagas.

O Arquivo Nacional da Australia deixa claro que um dos
grandes desafios presentes na preservacdo digital esta no fato de ter de
preservar ndo somente o objeto, mas também toda a estrutura tecnoldgica
geradora do documento eletrdnico. Isso porgue documentos digitais sdo
dependentes de varias combinacbes de hardware, soffiware e midia para
reter seu contetdo, contexto e estrutura (NATIONAL ARCHIVES, 2002).

Nesse contexto, a obsolescéncia tecnolégica apresenta-
se como um dos maiores inimigos da preservacgdo digital.

Estudos tém sido realizados ao redor do mundo a fim de
buscar metodologias que sanem o problema. Os processos levantados e
apontados como de grande auxilio a preservacdo apresentam-se nos
seguintes itens: migrac&o, emulacéo e encapsulamento,

Podemos resumidamente definir migragcdo como um
“conjunto de atividades para copiar, converter ou transferir, periodicamente,
a informacéo digital existente em uma determinada geracéo de tecnologia
para a geracéo subseqlente” (THOMAS, SOARES, 2004). Os mesmos
autores entendem que emulacado “refere-se a criagdo de novo software que
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imita o funcionamento do antigo hardware elou software para reproduzir seu
comportamento”.

O encapsulamento € uma forma mais abrangente de
executar a preservagao digital. Segundo o National Archives (2004, p.59), o
encapsulamento & embasado no uso de metadados vinculados ao
documento eletrénico. Metadados sdo dados que descrevem o contexto,
contetdo e estrutura, bem como o gerenciamento dos documentos ao longo
do tempo. Este vinculo de informac&o contextual assegura a integridade e
autenticidade dos documentos.

Nao apenas os aspectos tecnolégicos, mas também a
capacitagdo de recursos humanos, contam-se, sem duvida, como um dos
mais importantes para levar adiante a discuss&o que envolve a preservagéo
do documento eletrénico.

Consideragdes Finais

E imprescindivel entender que a implantagdo de um
processo de inteligéncia competitiva exige planejamento e envolvimento de
toda a organizagdo para atender o objetivo corporativo.

Em primeiro lugar requer-se o comprometimento da
organizacdo como um todo. Para tanto, faz-se necessaria a compreensao
do que significa este processo e o que nele estd envolvido. E nesse
aspecto, quando se fala em tecnologias de informagéo, nao € diferente.
Apenas o investimento em TI, hardwares e softwares de Uitima geragdo, nao
é suficiente para o sucesso do empreendimento.

Em segundo, ha que se compreender onde se encaixam
as Tl no processo € entender que os sistemas de informag&o disponiveis na
organizag&o, sejam eles os de apoio ou de suporte & decis&o, os bancos de
dados atuais ou legados, o Data Warehouse, o Data Mart, entre outras
ferramentas, s&o imprescindiveis, pois sdo eles que sustentam os dados,
informagdes e conhecimento necessarios para a tomada de decisdo como
um fator significante para o sucesso de uma empresa competitiva num
mundo globalizado.

E, em terceiro, ndo basta desenvolver armazéns de
dados € sistemas de informag&o. H& que se preocupar com a seguranca
das informagbes que, além dos aspecios tecnoldgicos, envolvem
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principalmente os agentes humanos que lidam com a informagdo. E,
também, ndo se deve deixar de estar atento ao processo evolutivo das
tecnologias, que exige dos gestores um planejamento especifico para a
preservacao digital dos documentos eletrénicos ou objetos digitais.
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