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Resumo

O setor publico, a despeito do decantado atraso tecnolégico, apresenta, na
atualidade, a necessidade de disponibilizar a informagdo aos cidaddos e ao nivel
governamental para a tomada de decisdo, buscando novas tecnologias que propiciem o
atendimento a estas necessidades.

Novos modelos para tratar a informagdo tém sido propostos, sem, no entanto,
considerar a estrutura particular do setor publico, como a escassez de recursos
financeiros e de pessoal; a mudanca de governo e a consequente volatilizagdo da
estratégia administrativa, entre outros. Muitos destes modelos também sdo centrados
unicamente na questdo tecnolégica, ignorando outras questdes intrinsecas ao
desenvolvimento e uso dos sistemas de informacdo (Sl) (e.g., participacdo dos usuérios;
cultura organizacional, entre outros).

Assim, esta tese propde um modelo de Arquitetura de Sistemas de Informacgo (ASl)
gue considera as questdes peculiares do setor publico, as caracteristicas do uso e
desenvolvimento de Sl neste setor, a partir da literatura e de estudos realizados em empresas
publicas estaduais prestadoras de servigos de informética.

O modelo proposto é baseado na linha da integracdo entre SI, Tecnologia de
Informacdo e Negdcios e foi estruturado segundo cinco componentes. (@) estrutura
governamental (missdo e cultura organizacional, plangamento e plataforma de
governo); (b) servicos publicos (considerado os “negécios’ da estrutura publica, com a
disponibilidade de informagdes aos cidaddos, aos tomadores de decisdo e aos técnicos
administrativos do governo); (c) sistemas de informagédo (incluindo os sistemas
transacionais ou legados e os sistemas de atendimento a secretérios e ao governador);
(d) tecnologia de informacao (centrada na politica de investimentos e nas plataformas
computacionais de governos — ex: relagdo micro-computador e mainframe); e (e)
usuarios (centrado nas necessidades voltadas ao atendimento ao publico — treinamento,
adequacdo e uso dos Sl).

O modelo de ASI proposto foi submetido a validagdo por parte de empresas
estaduais prestadoras de servigos de informatica. Os resultados indicam a relevancia da
Visdo integrada de seus componentes, a confirmacdo da inadequacdo dos modelos
existentes para a realidade publica e permitiram estabelecer estratégias de implantacdo
do modelo de ASI, de forma a contemplar as especificidades do setor publico.



Abstract

Despite the technologica delay, public sector presents the necessity of
disponibilization of the information for citizens and for government level to making
decision, searching new technologies that attend these necessities.

New models to treat information has been proposed, without, therefore, to
consider specific structure of the public sector, as the financial resources and human
resources absence; the government change and the volatilization of the administrative
strategy. Some this models, too, are only preoccupied with the technological issue, by
ignoring others issue intrinsic to the development and use of the information systems
(IS) (user participation; organizational culture and others).

This thesis proposes an Information Systems Architecture (ISA) model that
considers specific aspects of the public sector as well characteristics of information
systems development and use in this sector found in the literature and in the studies
realized in informatic services Brazilian State public enterprises.

The model proposed is based in the business, information technology (IT) and
information systems integration and it was structured with five components. (a)
Government structure (mission and organizational culture, Planning and government
platform); (b) Public services (considered the “ business’ of public structure, with the
information for citizens, for top level and government administrative technical); (c)
Information systems (by including the legacy systems and executives systems
information); (d) Information technology (centered in investment policies and the
government computational platforms — as micro-computer and mainframe relationship)
and (e) Users (centered in the necessities for public — training, adaptation and use of the
Sl).

The model proposed was submitted to validation from informatic services
Brazilian State public enterprises. The results point out the relevance of the integrated
vision of their components and they permit to stablish strategies for implantation of 1SA
model, in order to observing public sector specificities.
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Capitulo 1

1. Consideracg0es iniciais

1.1. Introducéo

As mudancas pelas quais as organizagdes passam, neste fina de século,
reestruturaram os processos de trabalho, o tipo de recursos humanos necessario, a forma
de tratamento e disseminagéo das informagdes, entre outros aspectos, alavancados pelo
uso de modernas tecnologias, como a computacional, para realizagéo de suas atividades.
A integrac8o entre 0s aspectos técnicos e humanos torna-se val orizada.

Especialmente, com o uso dos computadores, a propria forma de organizacéo
das tarefas modificou-se com a nova estrutura de informéatica disponibilizada pelos
microcomputadores, que trazem vinculado a filosofia de descentralizacdo, muitas vezes
distorcida.

A organizacdo publica ndo ficou isenta deste processo, apesar do atraso
tecnolégico, tdo decantado. Permeada por sérias modificacBes estruturais, que
influenciam no oferecimento de seus servicos e na forma como é encarada pela
populagdo, com novas exigéncias de atendimento com qualidade e agilidade, as
organi zagOes publicas procuram alcancar a modernizacdo dos servicos.

Especificamente na area de informética alguns elementos sdo colocados como
necess&rios: a informética a servico do cidaddo disponibilizando informagdes sobre a
administragdo publica; a agilizacdo dos servigos devido o fornecimento de dados pelo
computador; o atendimento adequado e de qualidade, com dados disponiveis e
atualizados. Iniciativas tém sido tomadas pelo setor publico na busca de atender a
estas novas exigéncias. Discussdes sobre arquitetura tecnolégica e processo de software
comegam a surgir (Raskin, 1997) e (Ortolani, 1997A).




Em um outro caminho, mas na linha da integracdo das informagdes e
preocupacdo com o desenvolvimento de software, € discutida a abordagem da
arquitetura de sistema de informac&o, com varios enfoques. a estrutura de arquitetura
abrangente (Zachman, 1987), (Sowa & Zachman, 1992), (Kim & Everest, 1994), (Ryan
& Santucci, 1993), (Tait, 1994) e (Godoy, 1996); arquitetura para uma aplicacdo
especifica, como € o caso da RAA (Retail Application Architecture), (Stecher, 1993),
arquitetura como uma questao tecnolégica (Laudon & Laudon, 1996) e arquitetura
ligada aos negécios (Cook, 1996). Algumas iniciativas comecam a surgir no setor
publico (Spewak, 1998; Christensen, 1999), no entanto, esta discussdo volta-se
principalmente para as organizagfes privadas, inclusive, com modelos ja utilizados
comercialmente, como aARIS, alFIP.WG ea CIM-OSA.

Dentro deste contexto surge a motivagdo para realizar a pesquisa, pela percepcéo
da auséncia de elementos relevantes para 0 aprimoramento dos sistemas de informacéo
computadorizados. Percepcdo pautada, também, por uma visdo integradora do processo
de desenvolvimento de SI, que exata como fundamental o aspecto humano e pela
relevancia da organizacdo publica que caminha em direcdo ao uso mais abrangente de
Sl, extrapolando as tarefas rotineiras e valorizando a informacdo como estratégica para

a administragéo.

Pretende-se, com a realizagdo da pesquisa, mostrar que o desenvolvimento de Sl
deve estar vinculado a aspectos importantes, tais como: a estrutura organizacional, os
negdlcios, 0 uso da tecnologia, 0s proprios sistemas e 0s usuarios, que compdem uma
arquitetura de sistema de informag&o, entendida aqui como o estabelecimento de um
conjunto de elementos envolvidos no processo de desenvolvimento/implantagdo de um
Sl.

Desta forma, a presente tese apresenta 9 capitulos. Este primeiro capitulo
apresenta questdes relativas a definicdo do problema, justificativas para o trabalho,

objetivos tanto geral como especificos e uma conceitualizacdo de termos utilizados.

O Capitulo 2 aborda a metodologia de desenvolvimento do trabalho,
explicitando o modelo e estruturacdo da pesquisa. Fornece, ainda, questdes relativas ao

estudo de caso e 0 uso dos questionarios.



O Capitulo 3 trata os sistemas de informacles, valorizando sua evolugdo
histérica, os varios tipos de Sl e ainter-relacéo entre software e Sl, enquanto o Capitulo
4 aborda a tecnologia de informagao, intrinsecamente ligada aos SI, que junto com os

negaicios da organizacdo sustentam suas atividades.

O aprofundamento de conceitos como sistemas de informagdo, tecnologia de
informacdo, integracdo de negoécios, sistemas e tecnologia, integracdo entre Sl e
engenharia de software torna-se fundamental para o entendimento da necessidade de
uma ASl bem como da elaboracdo de um modelo de ASI que encampe as novas

exigéncias dadas as organizagdes e, consequentemente, aos Sl que Ihes ddo suporte.

No Capitulo 5 é discutida a arquitetura de sistemas de informagdo, tracando uma
evolucdo do termo arquitetura até chegar ao conceito utilizado nesta pesquisa. S@o,
também, destacados alguns modelos ou estruturas de ASI, visando uma comparagao
entre eles com levantamento de falhas e aspectos positivos nos modelos com o intuito

de contribuir para estruturar 0 modelo proposto para as organizagdes publicas.

A abordagem de uma arquitetura de sistemas de informag&o, ao ser vista como
um conjunto que integra elementos relevantes para o sucesso dos Sl, é discutida pelo
levantamento de aspectos relativos aos sistemas de informagdo, da tecnologia de
informacdo e aos proprios model os de ASI ou outros model os que se propdem a exercer
este papel integrador na combinacdo destes aspectos.

A organizagdo publica, forma de organizagdo avo desta tese, com suas
peculiaridades e diferencas com o setor privado é apresentada no Capitulo 6, no qual, a
gestdo e a informatizacdo do setor publico se fazem presentes. Assim, para que 0
modelo de ASI proposto se viabilize como apoio concreto as organizacdes publicas
prestadoras de servicos na area de informdtica torna-se, também necess&rio, um
aprofundamento nas diferencas entre organizacbes publicas e privadas e um
conhecimento claro do significado dos Sl no setor publico.

Os estudos de caso realizados na empresa CIASC e suas organizagdes usuarias e

na empresa TELESC, bem como os resultados da pesguisa realizada nas empresas



estatais estaduais brasileiras prestadoras de servicos de informética sdo apresentados no
Capitulo 7, que contempla, também, uma avaliacdo dos estudos realizados, sobre o uso
e desenvolvimento de Sl nestas empresas, tendo como ambiente a estrutura publica.

No Capitulo 8 € apresentado o modelo de Arquitetura de Sistemas de
Informac&o para o setor publico, contendo elementos obtidos a partir da combinacédo de
andlise de outros modelos e dados das empresas participantes da pesquisa, sintetizados
nos componentes. estrutura governamental; servigos publicos; sistemas de informacao;

tecnologia de informagdo e usuérios.

ConsideracOes sobre as questdes de pesquisa; sobre o modelo de ASI
apresentado; aspectos metodoldgicos da pesquisa; bem como as contribuicdes e
pesquisas futuras so abordadas no Capitulo 9.

1.2. Definicdo do problema

Ao abordarem aspectos relacionados e relevantes para 0 sucesso da empresa, 0s
Sl, podem ser contextualizados no que chamamos de arquitetura de sistemas de
informacéo (ASl) (Zachman, 1987). Esta arquitetura engloba: aspectos organizacionais
como estrutura, missdo, objetivos, metas, estratégias e programas (acdes); negocios, 0s
Sl; a tecnologia de informacdo disponivel (configuradas como hardware e software,
telecomunicacdes, redes etc) e os usu&ios envolvidos (gerenciais, operacionais,
desenvolvedores, clientes).

No entanto, problemas ainda existentes na &rea de sistemas de informacéo
complicam o desenvolvimento e implantacéo dos Sl, cuja integragdo com a tecnologia
de informagdo e negbcios modificou a visdo dos Sl de processadores de tarefas
rotineiras para uma posi¢cdo de arma estratégica nas organi zagoes.

Dentre os problemas existentes destacam-se:

metodol ogias de planegjamento inadequadas (Martin & Leben, 1989);
falta de integracdo dos SI com negécios da empresa (Tait & Santos, 1995);
falta de pessoa qualificado para plangiamento de Sl (Tait & Santos, 1995);



visdo de arquitetura centrada na tecnologia, SI pobremente projetados, fornecimento
de dados inseguros e incompletos, Sl subutilizados e ndo atendimento das
necessidades dos usuarios (Laudon & Laudon, 1996);

sistemas construidos fora de contexto, ndo integrados e que ndo fornecem suporte a
toda a empresa (Zachman, 1996);

O levantamento desses problemas, também, leva a inferir que o processo de
desenvolvimento e implantacdo de sistemas de informagdo e dos software necessarios
para suporté-los carece de uma visdo de conjunto que embute tanto aspectos técnicos
COMO aspectos organizacionais.

Uma arquitetura de sistemas de informac&o, neste contexto, supre a visdo de
conjunto por envolver os elementos. organizacdo, negocios, tecnologia, sistemas e
usuérios (cuja definicdo e contelido de cada um serdo explicitados no Capitulo 5), e,
contribui para 0 necessario inter-relacionamento entre o processo de engenharia de
software (PES) e os Sistemas de Informagcdo (Sl) computadorizados, visto que o

primeiro contribui para o sucesso do segundo, como parte integrante do mesmo.

Ao ser enfocada a organizacdo publica, a situacdo ja merecedora de esmerada
atencdo, torna-se mais complexa visto que no setor publico sdo encontrados elementos
gue demonstram, a0 mesmo tempo, atraso tecnoldgico e evolugdo do uso da

informacao.

Assim, diado ao contexto de estrutura burocratizada do setor publico e a
escassez de recursos financeiros, séo encontrados, com relacéo ao uso de S, os aspectos
descritos a seguir. Compilados a partir de Teixeira & Santana, 1995; FATOS ABEP,
1998; Noticiasc, 1998, entre outros, esses aspectos foram, inclusive, observados nos
estudos de caso realizados. S&o eles:

Sl tradicionalmente voltados para 0 processamento das tarefas rotineiras da
organi zagao;

fata de utilizacdo da informacdo para O processo decisdrio por parte de
administradores publicos;

disponibilizagéo da informagéo ao cidadéo;



mudanca de plataforma mainframe para cliente servidor;

maior qualificacdo do usuério.

A partir do quadro de problemas, tanto em nivel geral de SI como especifico do
setor publico, torna-se premente a elaboracdo de uma arquitetura de Sl que viabilize a
adequada gestdo da informag&o no setor publico.

Enfim, a partir destas consideracdes sao estabel ecidos dois problemas bésicos:
como um modelo de arquitetura de sistemas de informagdo contribui para o
desenvolvimento de sistemas de informagéo no setor publico;
que diferenciauma ASI em organizagtes publicas e privadas.

A investigacdo a ser redlizada em empresas estatais que desenvolvem e
implantam sistemas de informacdo computadorizados possibilitara a resposta a estas
questBes, bem como contribuird para a elaboracdo de um modelo de arquitetura de
sistemas de informagdo a partir da realidade existente nas organizagGes pesguisadas.

Este model o pretende contribuir para o aprimoramento dos servicos prestados.

Ao tratar das organizagOes ndo se pode realizar uma generalizagcdo, pois as
diferentes formas de organizacdo merecem tratamento especifico. Uma base de uma
estrutura de ASI pode ser elaborada para qualquer tipo de organizagéo. Contudo, ao se
focar a organizacdo publica, deve-se ter claro as peculiaridades de sua situacdo, as
grandes modificacbes pelas quais vem passando em sua estrutura organizacional e
mesmo de atuacdo junto a populacdo e as influéncias que recebe das politicas
governamentais .

A escolha do estudo em organizacBes publicas se deve a importancia dessa
forma de organizacdo no contexto social e a relevancia crescente dos servicos prestados
com o uso da informética, a saber: disponibilizacdo das informagbes aos cidaddos;
sistemas de apoio a decisdo; sistemas de informacgbes cadastrais;, agilizacdo dos
processos administrativos; entre outros.

Novas formas de gestdo do servico publico, também, vém sendo abordadas,
salientando a relevancia das informagdes e dos Sl que as tratam (Bellamy & Taylor,



1994), possibilitados por novas tecnologias de informag&o e alavancados por uma nova
postura administrativa.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo Geral

» Apresentar um modelo de Arquitetura de Sistemas de Informagdo que
contemple aintegracdo de negdcios, sistemas de informagao e tecnologia de informagéo
no &mbito do setor publico.

1.3.2. Objetivos especificos

Avaliar o processo de desenvolvimento e uso de SI em empresas do setor
publico, levantando aspectos que contribuam para a elaboracdo do modelo de
ASl.

Estudar o processo de desenvolvimento de SI em empresas do setor privado,
paralevantar as diferencas e similaridades com as empresas do setor publico.
Contribuir para o aprimoramento da &ea de sistemas de informagdo
computadorizados, com a apresentacdo de elementos importantes para o
desenvolvimento de sistemas, combinados em uma ASlI.

Contribuir para o desenvolvimento de pesguisas nas areas de Sl e de
Engenharia de Software (ES), promovendo uma inter-relacéo entre elas.
Contribuir para o aprimoramento da administracdo publica pelo fornecimento

de uma estrutura que subsidie as atividades de Sl e seu aprimoramento.

1.4. Justificativas

No cenario internacional encontram-se pesguisas sobre ASlI em vérias linhas:
arquitetura integrada (Zachman, 1987; Scheer, 1992); arquitetura especifica (Stecher,
1993); arquitetura e recursos de informacdo (Kim & Everest, 1994); arquitetura e
desenvolvimento de sistemas (Inmon & Caplan, 1992); arquitetura e tecnologia de
informacdo (Laudon & Laudon, 1996); arquitetura e negdcios (Cook, 1996) e



arquitetura e datawarehouse (Inmon et a., 1997). Cada uma destas visdes sera
detal hada no Capitulo 5.

Contudo, as abordagens de AS| voltam-se para as organizagoes privadas e ndo se
aplicam, de forma especifica, dentro do contexto de atuacdo da organizacdo publica,
ressaltando e garantindo as suas especificidades, tanto que os modelos que estdo
surgindo encampam as visdes empresarias, como 0 modelo apresentado na estrutura do
departamento de defesa (Christensen, 1999) e outras aplicagbes no governo norte-
americano (Spewak, 1998). Estes dois modelos adotam a estrutura base de Zachman
(1987) nas visdes da missdo, operacional, técnica e de sistema e desconsideram aspectos
relevantes como a questdo da cultura organizacional e 0s usu&rios, tdo particulares no
setor publico.

Sabe-se que a organizacdo publica, também, apresenta caracteristicas peculiares
como: mudancas de governo com novas politicas e linhas de atuagdo; restricdo
orcamentéria; entre outras, que refletem nos procedimentos para o tratamento e tipo de

informag&o disponibilizada.

Além disto, as abordagens de AS| apresentam problemas adicionais como: falta
da visdo da organizacdo; pouca consideracdo da participacdo do usuério; entre outros
ausentes nos modelos de ASl disponibilizados. Especificamente, a questdo da
organizacdo e dos usuarios merece atencdo especial, visto que ambos assumem um
papel que extrapola as fronteiras organizacionais, estendendo-se, muitas vezes, a
comunidade externa.

Dentro do cenario nacional, a pesquisa em AS| tem-se demonstrado incipiente,
com poucos estudos mostrando sua necessidade e viabilizagcdo. Pesquisa em empresas
do mercado brasileiro (Tait, 1994) mostra que as empresas entendem arquitetura como
dados ou tecnologia, pelo uso de banco de dados e redes. Detecta-se, também, a
confusdo generalizada de conceitos por interpretacbes diferenciadas na area de
informética; o termo arquitetura ser associado unicamente ao hardware e a fdta de
visdo de ASl integrada.



O conceito de arquitetura subdividido como arquitetura de dados, de sistemas e
tecnol 6gica aparece em alguns trabal hos sobre plangjamento estratégico, ressaltando sua
importancia, sem, no entanto, detalhar sucintamente sobre o tema, a exemplo de Furlan
(1991). Ja outros trabal hos detalham a arquitetura como tecnol 6gica (Raskin, 1997).

Por outro lado, resultados de pesquisas da Universidade Federal de S&o Carlos
(Tait, 1994; Godoy, 1996) discutem a arquitetura em seu termo mais abrangente,

envolvendo sistemas, tecnologia, negdcios, usuarios e empresa.

Na Universidade Estadual de Maringa, baseado nos trabalhos de Tait (1994) e
Godoy (1996) desenvolveu-se uma monografia de especiaizacdo (Enani, 1995), com
um estudo comparativo de modelos de ASI estudados, notadamente internacionais.

Na Universidade Federal de Santa Catarina, a ASl comeca a fazer parte de
dissertacdo de mestrado em desenvolvimento e desta tese de doutorado.

Finalmente, poucas referéncias da discussdo de ASI sdo encontradas na literatura
nacional e em congressos. Uma visdo de arquitetura mais abrangente que a tecnol 6gica
necessita de um aprofundamento maior na busca de solucdes adequadas que atendam as

especificidades organizacionais.

Uma abordagem completa como a ASI envolvendo elementos como negécios,
sistemas, tecnologia, usuarios, deve ressaltar as peculiaridades da organizacéo publica e

as modificagOes pelas quais a mesma passa na atualidade.

Neste sentido, o fornecimento de modelos para aprimorar 0 processo de
desenvolvimento de sistemas na organizacdo publica se faz cada vez mais imperioso
pelas possibilidades tecnolégicas disponibilizadas e pelo novo enfoque dado aos
servicos publicos, com exigéncia de atendimento de qualidade, devendo contemplar as

diferencas estruturais entre as organizac6es publica e privada.

Para viabilizar um modelo de ASI que reamente atenda as necessidades
organizacionais torna-se necessario conhecer o funcionamento das estruturas a que o

modelo se propde atender, considerando as especificidades organizacionais.



O interesse na estrutura organizacional publica se pauta pela importancia do
setor no cenario nacional, nas transformagdes pelas quais 0 setor passa na atualidade e
na necessidade de modelos que trabalhem a questéo da informacéo de forma integrada
(Tait et al., 1998), combinando aspectos técnicos (hardware, software,
telecomunicagdes etc) e aspectos organizacionais (cultura, pessoas, politica de atuacdo
etc).

O aperfeicoamento de modelos de arquitetura, em varias &reas, contribui para
colocar em pauta uma nova abordagem aos sistemas de informagéo, ja esgotados por
metodol ogias de plangamento e model os defasados diante das inovaces apresentadas,

tanto em nivel tecnol 6gico como estrutural.

Resumindo, tem-se como justificativas para a pesquisa:
a importancia dos servigos prestados pelo setor publico na érea de informética que
contribuem para sua modernizagdo administrativa; inclusive com a disponibilizagéo
de informacfes mais ageis e confiaveis aos cidadaos;
0 aprimoramento dos servigos prestados pelo setor publico na &rea de informatica;
a necessidade da visdo de conjunto para o desenvolvimento de sistemas de
informagdo computadorizados, fornecida por umaASl;
a necessidade de integragéo entre sistemas de informagéo e software;
o alcance da qualidade dos sistemas de informacéo e do software disponibilizado,
COmo uma Vvisdo do todo e ndo de partes isoladas,
a necessidade de um modelo que propicie a integracdo dos aspectos técnicos e
organizacionais gque se configuram em uma estrutura de arquitetura de sistemas de

informacao.

1.5. Importancia do tema

O uso, disseminacdo e gestéo da informagao tém ocupado destague merecido em
congressos, com a criagdo de areas especificas para discussdo, como gestdo da
informacdo nas areas de administracéo e engenharia de producéo e armazenamento e

recuperacdo na &rea de computacdo. Faz-se uso de técnicas inovadoras em todas as



areas, vinculando-se a relevancia da tecnologia de informacdo para garantir a
confiabilidade da informag&o.

Esta situacéo ndo poderia ser diferente a partir do pressuposto que as empresas
ndo sobrevivem nos dias atuais sem o uso de tecnologia de informagdo. Dentro de
tecnologia de informag&o tem-se o uso dos computadores como ferramentas poderosas
para auxiliar tanto no desenvolvimento das tarefas organizacionais rotineiras como no

alcance da vantagem competitiva.

Para 0 uso adeguado dos computadores € necessario, dém de aparato
tecnolégico e recursos humanos qualificados, metodologias de plangamento e de
desenvolvimento de sistemas que atendam as expectativas da organizacao.

A necessidade de sistemas de informacao para a estrutura publica que viabilize o
fornecimento de informac6es adequadas ja é sentida na administragdo publica (Teixeira
& Santana, 1995).

No entanto, como observam Reinhard & Zwicker (1993) existe pouco
conhecimento sistematico sobre ainformética publica, ja que os modelos tradicionais de
administragdo de informética disponiveis na literatura foram desenvolvidos a partir da
empresa privada e ndo contemplam adequadamente aspectos importantes da
administragdo publica, como descontinuidade administrativa, rigidez da estrutura

organizacional, processos politicos de tomada de decisdo etc.

As estruturas de arquitetura de sistemas de informacgéo apresentadas, a exemplo
de Scheer (1997), suportam empresas de modo geral, empresas de software e empresas
de consultoria. Todavia, estas aplicagdes preocupam-se com a iniciativa privada e néo
se adequam as exigéncias e peculiaridades da organizagdo publica, possuidora de
aspectos muitas vezes estranhos ao setor privado. Podem ser citados, dentre estes:
escassez de recursos financeiros, rigidez e burocracia, defasagem tecnoldgica,
problemas no atendimento ao usuério, a discutida eficiéncia do setor e a propria
utilizacdo da informética para propiciar acesso pelo cidaddo as informagdes da
administragdo publica



Neste sentido, 0 processo de desenvolvimento de software para atender as novas
expectativas organizacionais torna-se preponderante, sendo necessario a utilizagdo de
ferramentas e metodol ogias adequadas para seu aprimoramento e garantia de rapidez de
desenvolvimento e confiabilidade nas informagdes geradas.

Um fator relevante neste processo € a integracdo do processo de
desenvolvimento de software com a misséo e 0s negdcios da organizacdo, a tecnologia
disponivel e usuarios, englobados em uma arquitetura de sistemas de informacdo, em
Seu conceito mais abrangente conforme colocado nesta tese.

Ao avaliar a situacdo em organizacfes de informética do setor publico, seréo
levantados elementos importantes com o intuito de contribuir para 0 uso efetivo da
informética como apoio a administracdo publica, servindo como instrumento para o
desenvolvimento de Sl de qualidade por estas organizagoes.

1.6. Referencial Conceitual

Para efeitos de uniformizacdo e entendimento da pesquisa, alguns termos
merecem uma definicdo precisa: software; engenharia de software; sistemas de
informacdo; arquitetura de sistemas de informacao; tecnologia de informagdo; usuérios
e informética publica.

1.6.1. Software

O termo “software” refere-se a0 conjunto de programas desenvolvidos para
determinado fim (o termo deve ser usado no singular). Podem ser software aplicativos
ou de sistema operaciona. Nesta pesquisa trabalha-se com o software aplicativo, ou
sgja, software que executam funcles especificas dentro das funcBes organizacionais
(contabilidade, recursos humanos etc). Pressman (1992; 1995) afirma que para a
compreensdo adequada do termo software deve-se ir aém de uma definicdo formal,
considerando o software como parte do sistema l6gico e ndo fisico. Acrescenta como
caracteristicas inerentes ao software: o software é desenvolvido ou projetado por
engenharia, ndo manufaturado no sentido cléssico; o software ndo se desgasta; a maioria
dos software é feita sob medida, comecando agora pesquisas sobre reusabilidade.



A engenharia de software (ES), por sua vez, trata do desenvolvimento,
implantacdo e manutencdo de software, fazendo uso de metodologias e técnicas para
construir o software. Ainda fazendo uso da definicdo de Pressman (1995), a engenharia
de software € considerada um rebento da engenharia de sistemas e de hardware,
abrangendo um conjunto de trés elementos fundamentais. métodos, ferramentas e

procedimentos.

O processo de desenvolvimento de software, contém fases genéricas. definicéo,
desenvolvimento, implantagdo e manutencdo, encontradas em todo o desenvolvimento

de software, independente de que tamanho ou aplicativo seja o produto.

1.6.2. Sistemas de Informacéao
A crescente utilizagdo dos computadores transformou a nogdo dos sistemas de
informacdo (SI) nas empresas, levando a conceitos como: sistemas de informagéo
baseados em computadores; ou automatizados; ou sistemas integrados de informagoes;
ou sistemas de informagOes gerenciais (SIG). Stoner & Freeman (1995) saientam as
modificagbes ocorridas com o advento dos computadores, indo aém da mera

padronizagéo dos dados para auxiliar no processo de plangjamento.

Tecnicamente, um sistema de informacéo pode ser definido como um conjunto
de componentes interrelacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam
e distribuem informagdes para a tomada de decisdo e controle em uma organizagéo,
contendo informagdes significativas sobre pessoas, lugares e coisas dentro da

organizacdo ou em seu ambiente (Laudon & Laudon, 1996).

Neste trabalho, quando se utiliza o termo “sistemas de informacéo refere-se aos
sistemas de informacdo computadorizados, que fazem uso, também, do componente
“software” para seu aprimoramento, alcancando confiabilidade e rapidez no acesso &
informagdes tratadas por esses sistemas de informagdes. O uso da expressao “sistemas
de informacdo” ja est4 consagrado na literatura da érea (Laudon & Laudon, 1996);

Stoner & Freeman, 1995).



1.6.3. Arquitetura de Sistemas de Informacéo

A presente pesquisa trabalha com o conceito de arquitetura de sistemas de
informac&o (ASI) de forma mais abrangente, que coloca ASI como o estabel ecimento
de um conjunto de elementos cuja finalidade é proporcionar um mapeamento da
organizagao no tocante aos elementos envolvidos com o processo de desenvolvimento/
implantacdo de Sl (Zachman, 1987; Tait et al., 1999). Neste conceito, também, destaca-
Se a necessaria integracdo entre a visdo organizacional; os sistemas de informagdo, a
tecnologia de informagdo; os negdcios e 0s usuarios, que, ao fazer parte de uma ASl,
conforme colocado em Tait (1994), contribui para o desenvolvimento e uso adequado
dos sistemas de informacéo.

1.6.4. Tecnologia de Informacgéao

Torna-se importante ressaltar o conceito de tecnologia de informagéo (TI), visto
a sua necessidade e ligacdo estreita com os sistemas de informagéo e as atividades de
negocios organizacionais. Assim, por Tl entende-se todo o conjunto de componentes
necessarios para viabilizar o tratamento das informagdes, ou sgja, engloba: hardware,
software, redes, telecomunicagdes e outros meios disponiveis (Hattori, 1992). Em
muitas pesquisas encontra-se o tratamento de Sl e Tl como sinbnimos. Convém
explicitar que os dois termos sdo independentes na conceitualizagdo, mas extremamente
ligados em sua operacionaizacdo, 0 que pode justificar o emprego de ambos
simultaneamente. Nesta pesquisa, os dois termos sdo utilizados distintivamente, por
considerar esta a forma mais didatica e esclarecedora, inclusive com contextualizacéo
histérica e levantamento de problemas e tendéncias para cada um deles. Obviamente, os
termos aparecerdo nas duas contextualizagdes, neste trabalho, por estarem vinculados.

1.6.5. Usuérios

A expressao “usuarios’ nos primordios da utilizagdo dos computadores referia-
se aquelas pessoas que enviavam os dados em planilhas manuscritas e recebiam de volta
as listagens impressas com os dados tratados. Normalmente, os usuarios ndo tinham
nem conhecimento, nem acesso a0 computador isolado nos tradicionais centros de
processamento de dados. Esta figura sofreu, ao longo das décadas de utilizacdo os
computadores, uma grande modificagdo, impulsionada pelo advento dos
microcomputadores, que possibilitou contato com o equipamento, e o aperfeicoamento

dos software para utilizacdo direta pelo usuério. Este conhecimento ampliou as



expectativas dos usuérios, gerando novas formas de encarar o software e sua utilizagéo,
levando apesquisas de interface humano-computador.

Na atualidade, o termo “usuario” ampliou-se e 0s usuérios podem ser
classificados em: usuarios operacionais; usuarios gerenciais; usuérios desenvolvedores
de software e usuério publico. Desta maneira, tem-se na categoria usuério operacional,
aqueles que atualizam as informacdes nos véarios sistemas e fazem uso de software
especifico para reaizar seu trabalho, com uma atitude ativa diferente do usuério da era
dos centros de processamento de dados tradicionais. Usuarios gerenciais sao 0s que
fazem uso das informagdes para 0 processo de tomada de decisdo e surgiram devido &
possibilidades dadas pelos sistemas de apoio a decisdo e sistemas especiaistas, que
depuram as informacfes para o nivel gerencial.

Acrescentarse 0 usuario desenvolvedor de software pelo uso crescente de
ferramentas automatizadas para o desenvolvimento de software, que o transforma em
um usuario no sentido de, também, utilizar determinado software em seu trabal ho.

Cabe esclarecer que o termo “desenvolvedor de software” é utilizado para as
funcdes de analistas de sistemas, projetistas de software, engenheiros de software, visto
gue ndo existe uma definicdo precisa para a profissdo, cuja regulamentacdo ainda néo
foi concretizada (Lamotte, 1993) .

Ao considerar que a informatica atinge a comunidade fora do ambiente
organizacional, em locais como bancos, escolas etc, torna-se pertinente catalogar o
“usudrio publico” como aguela pessoa que faz uso dos recursos de informética para

acessar informacfes de seu interesse, sem vinculagdo direta a estrutura de qualquer

organizagao.

Cada vez mais este tipo de usuério vem sendo considerado devido a demanda de
servicos disponibilizados, tanto por empresas privadas como por 6rgdos publicos (Abep,
1998; InformeProderj e NotiCiasc, 1998).

Para fins desta pesquisa, seréo tratados 0s usuarios operacionais e gerenciais. Os

desenvolvedores de software serdo tratados como tal e ndo na classificacdo genérica de



usuérios. O detalhamento dos entrevistados para 0 estudo de caso é dado no Capitulo
sobre metodol ogia da pesquisa.

1.6.6. Informética publica

O termo “informética publica’ possui uma defini¢éo ampla (Ortolani, 1997B): a
informética publica € aquela executada pelos 6rgdos da administracéo publica direta e
indireta das trés esferas do governo: federal, estadual e municipa e nos trés poderes:
executivo, legidlativo e judiciario, estando sua execucdo restrita ao ambiente externo das
organizacbes ou que ultrapassam suas fronteiras, interagindo com outros 6rgéos
publicos, com o setor privado, com as organizagcbes ndo governamentais ou com o
cidaddo.

1.7. Recomendac0des e Contribui¢cOes da Pesquisa

Uma primeira recomendacdo a ser colocada € a necessidade de configurar a
arquitetura de sistemas de informagdo como ligada ao processo de desenvolvimento de
software, que deve integrar negécios, sistemas e tecnologiaa Um destaque
imprescindivel € dado ao aspecto humano e a visdo organizacional.

Outro aspecto relevante refere-se a0 conceito de arquitetura de sistemas de
informacdo apresentado, que difere dos conceitos comumente aceitos na area, como
arquitetura tecnoldgica, de dados etc, como poderd ser observado no detalhamento feito
no Capitulo 5 sobre ASI.

Como terceira recomendagdo parte-se do questionamento sobre a elaboracéo de
um modelo de ASI para uma estrutura cujo futuro é incerto, hgja visto a onda de
privatizacOes (Silva & Vergara, 1999). Ressalte-se que 0 modelo proposto néo pretende
vincular-se & empresas publicas que prestam servico de informética ao setor publico,
mas extrair delas elementos que possibilitem o conhecimento do processo de
informatizacdo neste setor. Certamente tanto aspectos positivos como problemas
encontrados fardo parte do model o proposto que podera ser utilizado por qualquer forma
organizacional que, porventura, venha a prestar servicos de informética ao setor publico.



Assim, o presente trabalho, contribuira para o aprimoramento da area de
sistemas, na qual os profissionais sentem necessidade de discussdo de caminhos para
desenvolver de forma mais adequada suas atividades.

Podem ser enumeradas as seguintes contribui¢cdes, com o desenvolvimento do
trabal ho:

propiciard a administragdo publica um modelo de ASl que contribua para a
melhoria da qualidade dos servicos prestados na area de informética;
acrescentara, ao cendrio nacional, material organizado sobrea ASl;
demonstrara a necessidade da ligacdo entre negdcios, sistemas e tecnologia
para o aprimoramento dos software’s produzidos;
mostrara a multidisciplinaridade/interdisciplinaridade pelo tratamento e
utilizacdo de Sl nas areas de administracdo, computacdo e engenharia de
producéo;
propiciard aos profissionais da area de sistemas de informag&o, uma estrutura
gue contribua para o0 aprimoramento de suas atividades.

1.8. LimitagOes da Pesquisa

As limitacBes que se apresentam a pesquisa envolvem: a escassez de literatura
sobre arquitetura de sistemas de informac&o; o problema de generalizagcdo a partir de
estudo de caso e a dificuldade de aplicacdo do modelo a curto prazo.

A questdo da limitacdo pela literatura € colocada devido ao fato da discussdo de
ASI estar ligada aempresas de manufatura, conduzindo a diferentes defini¢des do termo
arquitetura e as visdes de arquitetura como dados ou tecnologia. Para esta pesquisa,
conforme ja colocado, é adotado o termo mais abrangente de arquitetura de sistemas de
informacdo. A adocdo desta definicdo mais abrangente delimita o espago por onde a
pesquisa caminhara de forma mais coerente com as questdes |evantadas.

A generaizacdo a partir de estudo de caso € colocada por Yin (1991) como um
problema de restricdo de estudo de caso que acarreta muitas criticas pelos que néo
concordam com este tipo de abordagem. Entretanto, 0 mesmo autor coloca que deve



ficar claro que a generalizacdo ocorre para proposi ¢oes tedricas e ndo para popul agdes e

universos.

Para evitar distorgdes no estudo de caso, as organizagbes analisadas foram
selecionadas de forma a tornar as informagdes coletadas consistentes e relevantes para o
modelo de ASI proposto. O uso de questionérios encaminhados a empresas publicas
estaduais de todas as unidades da federacdo brasileira prestadoras de servicos de
informética, configura-se em uma confirmacdo das informacdes |evantadas no estudo de

caso, 0 que contribui para minorar o problema da generalizagéo.

Por fim, com o estudo de caso procurou-se levantar aspectos ou elementos que
contribuam para a elaboracdo de um modelo de ASI, cuja aplicacdo ndo sera redlizada
nas organizacoes para efeito dessa pesquisa, devido a necessidade de envolvimento de
um nuimero maior de pesquisadores, dado a complexidade de elementos componentes
do modelo e a abrangéncia das organizagdes do setor publico. Essa consideracdo néo
implica que essa aplicagdo esteja descartada em pesquisas futuras. Contudo, para avaliar
a aplicabilidade do modelo de ASI proposto, realizou-se um processo de validagéo do
modelo com os envolvidos no estudo de caso e profissionais da &rea de SI, o que
contribui para sua adequacao &s estruturas organi zacionais abordadas.

1.9 Empresas contatadas para a realizacao da pesquisa

As empresas CIASC - Centro de Informética e Automagéo de Santa Catarina e

TELESC - Telecomunicagdes de Santa Catarina participaram da presente pesquisa.

O CIASC é uma empresa governamental de economia mista, que presta servicos
de informatica a0 setor publico do Estado de Santa Catarina, enquanto a TELESC
sofreu recentemente (junho/1998) um processo de privatizagdo. A escolha da empresa
CIASC deu-se pelo envolvimento da empresa com o setor publico estadual em vérias
instancias, 0 que possibilita uma maior entendimento do setor e dos servicos prestados.

A TELESC possibilita a abordagem dos SI em uma empresa que passa por uma
intensa reestruturacéo, envolvendo aspectos de setor publico, ao qual pertenceu em toda



Sua existéncia e a nova existéncia enquanto iniciativa privada, mas cuja cultura deve ser
modificada para esta nova estrutura.

Conforme explicitado no Capitulo 2 (Metodologia de desenvolvimento da
pesquisa), realizou-se, também, uma pesguisa, com uso de questionarios, com empresas
do setor publico estadua das demais unidades da federacdo brasileira que prestam
servicos de informética, com o intuito de completar e confirmar as informacdes obtidas
nos estudos de caso.



Capitulo 2

2. Metodologia de Desenvolvimento da Pesquisa

A presente pesguisa foi conduzida em 3 etapas: revisdo bibliogréfica; pesquisa
em empresas, e elaboracdo do modelo de arquitetura de sistemas de informacéo. Para o
entendimento adequado da forma de desenvolvimento da pesquisa, sdo explicitadas
cada uma das etapas e seus desdobramentos.

2.1. Estrutura Geral da Pesquisa

A estrutura geral da pesquisa apresenta os seguintes elementos: o modelo de
pesquisa; 0 processo de desenvolvimento do mesmo; a pesguisa em empresas e o
modelo de ASI. A pesquisa em empresas divide-se em estudo de caso realizado em duas
empresas e uso de questionarios encaminhados & empresas estatais prestadoras de
servicos de informética ndo participantes do estudo de caso.

A seguir sdo descritos elementos importantes para compreensdo da pesguisa
proposta.

2.1.1 Modelo da Pesquisa

A integracdo de sistemas, negoécios e tecnologia envolvendo a organizacéo e o
usuério, componentes de uma arquitetura de sistemas de informacéo, contribui para o
processo de desenvolvimento de SI com qualidade. Esta ASl, ao ser elaborada, deve
considerar as caracteristicas peculiares a cada tipo de organizacdo. Diferencas
estruturais marcam as organizacOes publicas e privadas e devem ser consideradas na
abordagem deuma ASl. A Figura 2.1 sintetiza estaidéia em um modelo da pesquisa




Organizacao Publica

e

Figura 2.1 Modelo da pesquisa.

A partir desta consideracéo basica, é realizada a revisdo da literatura abordando
questBes sobre organizagdes publicas e privadas, sistemas de informagao, tecnologia de
informagdo, arquitetura de sistemas de informacdo, integracdo de sistemas de
informacao e software.

Para o levantamento das informaces que contribuiram para a elaboracdo do
modelo de ASI, fez-se uso da abordagem de pesquisa qualitativa e quantitativa. De
acordo com Roesch (1996), a pesquisa qualitativa é apropriada para a avaliacédo
formativa, quando se trata de melhorar a efetividade de um programa ou plano, ou
mesmo quando é o caso da proposicdo de planos, ndo sendo adequada para avaliar
resultados de programas ou planos. Ainda segundo a autora, € mais apropriado
classificar o estudo de caso como uma abordagem qualitativa.

A abordagem quantitativa agqui colocada € devido o uso de questionérios
encaminhados a empresas estatais de prestacdo de servicos de informética, adotada
nesta pesquisa como forma de complementagéo dos estudos de casos, confirmando ou
ndo questdes apresentadas nos estudos de caso. Na verdade, a questédo quantitativa

colocada deve-se aexpansdo do universo de coleta dos dados, cuja andlise do contetido



indica, novamente, uma abordagem qualitativa, visto que sdo avaliados aspectos
incontéveis, como situacdo dos usuérios frente aos Sl; a integracdo de Sl e negdcios,

entre outros.

Esta pesquisa fez uso, também, de um estudo multi-caso, para verificar a
situacdo da relacéo AS| e processo de desenvolvimento de SI em empresas. Conforme
Yin (1991), o estudo de caso justifica-se quando permite investigacdo de eventos da
vida real. Neste caso especifico, trata-se de uma pesguisa nha area de administracdo
publica, com estudos de aspectos de gerenciamento e politicas organizacionais, podendo
revelar uma situagcéo dada e contribuir com esta avaliagéo para 0 conhecimento.

Como asituacdo em organizagdes publicas e privadas tem aspectos particulares,
0 presente estudo abordou as duas formas de organizacdo, focando, inclusive, a
organizagdo publica da administracdo indireta, que segue normas diferentes das outras
formas de organizacdo publica. Para tanto, na revisdo de literatura, deverdo ser
estudadas questdes relativas as organizacGes publicas e privadas, no tocante aos

sistemas de informag&o.

Do estudo, que se configura em multi-caso, fizeram parte: uma organizacéo de
informética do setor publico que presta servicos aos demais 6rgaos do setor publico,
incluindo a participacdo de suas organizages usudrias € uma organizacdo publica,
recentemente privatizada, com longa existéncia enquanto empresa publica e que
desenvolve seus préprios Sl. Ainda de acordo com Yin (1991), cada caso deve ser
cuidadosamente selecionado para que possa predizer resultados similares ou produzir

resultados contrérios, mas ndo razdes previsiveis.

Tanto arevisdo de literatura como a pesquisa em empresas forneceram subsidios
para a elaboracdo do modelo de ASI. Apds a eaboracéo do modelo, realizou-se uma
avaliacdo do mesmo, com empresas participantes como respondentes dos questionarios
e da organizagcdes estatal do estudo de caso, em cima dos aspectos levantados nos
mesmos. Finalmente, o modelo final € apresentado.

A Figura 2.2 abaixo demonstra o desenvolvimento da pesquisa relacionando
com sua operacionalizacdo, associando cada passo do processo de desenvolvimento da

pesquisa com os procedimentos que realizados.
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Figura 2.2. Processo de desenvolvimento da pesquisa.

Algumas questfes bésicas sao consideradas para o desenvolvimento da pesquisa:

1. A definicdo de arquitetura de sistemas de informacdo, que parte do principio da
necessidade de integracdo de negdécios, tecnologia e usuarios. Néo se trata da nogdo de
ASl como dados ou tecnologia. Assim, a definicdo aqui adotada parte da ASI
simplificada apresentada em Tait (1994), que contempla as visdes de: organizagéo,
negocios, sistemas, tecnologia de informacéo e usuarios, que serviu de base, inclusive

para a elaboracdo de ferramentas para ASI nalinha de PESI (Godoy, 1996).

2. O processo de desenvolvimento de Sl e de software deve ser discutido segundo
uma abordagem ndo centrada apenas em tecnologia. Os aspectos organizacionais

(cultura, usuérios, negocios etc) devem ser considerados, pois o tratamento da



informac&o como conhecimento exige umaintegracdo adequada de aspectos técnicos e
organizacionais para o desempenho adequado dos Sl.

3. As organizagBes publicas e privadas tém diferencas estruturais que ndo devem ser
ignoradas ao se desenvolver uma ASl. N&o se pode importar modelos da administracéo
privada para a publica, visto que aspectos peculiares marcam a administragéo publica,
desde a forma de encarar o conceito de lucratividade marcante na iniciativa privada até
a mudanca de gestdo propria da administragdo publica que traz consigo projetos
politicos diferenciados que norteiam novos projetos e restruturam o desenvolvimento de

NOVOS Servicos, inclusive da érea de informética.

2.1.2. Estrutura da revisao de literatura

A revisdo da literatura se organiza nos seguintes eixos basicos. Sistemas de
Informacdo; Tecnologia de Informagdo; Arquitetura de Sistemas de Informacéo e

Organizagdes Publicas.

No item Organizacdes publicas ressaltam-se as diferencas entre as formas de
organizagBes publica e privada, o que forneceu suporte ao estudo de caso realizado,
norteando as possiveis diferencas de abordagens encontradas com relacdo a ASl. Assim,
0 item contempla os seguintes elementos. Gestdo publica; Informatizagdo do setor
publico; Inter-relacdo entre Governos e Sl; e Tendéncias de informatizacdo do setor

publico.

Os itens Sistemas de Informacdo e Tecnologia de Informagdo fornecem um
quadro da érea, a partir de sua evolucdo. Em Arquitetura de Sistemas de Informacéo séo
tratados os modelos de ASI e os problemas existentes nos model os disponiveis.



2.1.3. Questdes da pesquisa

Duas questdes basicas fundamentam a revisdo da literatura e o estudo em

empresas, culminando destas duas fontes no modelo de ASl. Esta estrutura esta
representada na Figura 2.3.
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Figura 2.3. Estrutura Geral da Pesquisa.

As questdes sdo:
1.Como um modelo de arquitetura de sistemas de informacdo contribui para o
desenvolvimento de S| no setor publico?

A partir da visdo de arquitetura de sistemas de informacdo, envolvendo
organizacdo, negocios, sistemas de informagdo, tecnologia e usu&rios, pretende-se
inserir a discussdo sobre o processo de desenvolvimento de Sl e software, no qual os
elementos integrados devem ser considerados.

2. O que diferenciauma ASI em organizacdo publica e privada?



Tanto organizagbes publicas como privadas buscam aprimorar 0
desenvolvimento de seus produtos, buscando novos clientes e mercados. A viabilizacdo
de umaarquitetura de sistemas é imprescindivel em qualquer dos casos.

No entanto, existem divergéncias que devem ser consideradas, como as
restri¢Oes financeiras e a rotatividade dos cargos de chefia nas empresas publicas, que as
coloca, muitas vezes, em atraso tecnol 6gico, ou como a alta competitividade, que exige
das empresas privadas, mais rapidez e um uso cada vez mais crescente de tecnologia e

de sistemas projetados adequadamente para garantia de sua permanéncia no mercado.

2.2. Procedimento para coleta e analise dos dados

Como adotou-se a abordagem qualitativa como principal diretriz para a coleta de
dados, e a abordagem quantitativa, com uso de questionarios, para a complementacdo
das informagdes, esta se¢do esta organizada em dois itens: 1. A coleta e andise dos
dados, a partir dos estudos de caso e, 2. A coleta e a andlise dos dados, a partir das

empresas respondentes dos questionarios.

2.2.1. Realizacdo dos estudos de caso

As organizages pesquisadas foram avaliadas tendo como parametro basico suas
particularidades e similaridades, configurando, conforme coloca Yin (1991), em estudo
de caso multiplo, por envolver mais de uma unidade de andlise. As organizacOes que
participaram dos estudos de caso, realizados em 1998 e 1999, respectivamente, foram:

a empresa CIASC — Centro de Informatica e Automacdo de Santa Catarina e suas
organi zacOes usuarias, representativas de alguns setores da administracéo estadual;

aempresa TELESC — Telecomunicagdes de Santa Catarina.

Nesta avaliacdo foram levantados aspectos importantes em cada tipo de empresa,
relacionados ao desenvolvimento de SI que possibilitaram a elaboracdo de um modelo
de arquitetura que contemple essa ligacéo.

O modelo de ASI elaborado encampou as discussdes levantadas, a partir da
teoria estudada; dos estudos de casos redlizados e das respostas das empresas



participantes do questionario. N& se trata de elaboracdo de um software
aplicativo, mas de um modelo que viabilize a colocaggo do desenvolvimento de SI em

um contexto mais amplo de atuagéo.

Para conduzir o estudo de caso, observaram-se as consideracOes tecidas por Yin
(1991), sobre a necessidade de se elaborar um protocolo de estudo de caso, que
contemple as seguintes questfes. visdo gera do projeto de estudo de caso;
procedimentos de campo; as questfes do estudo de caso e guia para o relatério de

estudo de caso.

Ainda de acordo com Yin (1991), o protocolo do estudo de caso propicia
seguranca no estudo de caso e a antecipacdo de problemas. Algumas sugestdes sdo
também fornecidas, as quais foram observadas nesta pesquisa: a preparacéo para
redizar o estudo; a colocagdo das questes para 0 investigador e ndo para um
respondente; 0 acompanhamento de cada questédo com uma lista de fontes de evidéncia;
e a definicéo das questdes de forma a refletir o conjunto de preocupagdes do projeto

inicial.

Apresentase no quadro 2.1., um esboco do protocolo do estudo de caso,

detalhado para o desenvolvimento da pesquisa.

Quadro 2.1. Esboco do protocolo do estudo de caso

Plano para conduzir o estudo de caso: ASI na organizacao publica
Finalidade: Levantar informagdes que contribuam para elaborar um modelo de ASI
Caracteristicas chaves do estudo de caso: Estudo em organizacéo publica; Andlise de
documentos e ferramentas a serem utilizadas no processo de desenvolvimento de software;
Entrevistas
1. Procedimentos
A. Contato inicial com a organizagéo
B. Determinacdo das pessoas a serem entrevistadas
Diretor de Informética
Desenvolvedores de software
Usuérios
C. Ouitras fontes de informagéo
Documentos
I1. Protocolo do estudo de caso e questdes
I11. Plano de Andlise e Relatério de estudo de caso
A. Relatério de cada organizacdo estudada
B. Avaliagdo das informagdes obtidas em cada caso
Referéncias para o estudo de caso




A pesquisa é classificada como estudo observacional, segundo a taxinomia de
Philips (1974), na qual os métodos de coleta de dados dividem-se em dois. 0s que
acentuam a observacdo e o0s que dao énfase aexperimentacdo. No primeiro situam-se: a
entrevista ou o questionario, a andlise de documentos e a observacao.

Das fontes de evidéncias para 0 estudo de caso foram selecionadas as
entrevistas, 0s questionarios e os documentos. As entrevistas sdo consideradas semi-
estruturadas, pois fazem uso de roteiro de perguntas para 0 entrevistado, mas néo de
forma rigida, podendo haver complementos ou eliminacéo de redundéncias. Os
documentos s80 necessarios para compreender situacles, seqliéncia de eventos, formas
de desenvolvimentos de trabalho etc. Os questionarios foram encaminhados para
empresas estatais brasileiras prestadoras de servigos de informética, ap6s a realizacdo
dos estudos de caso, os quais, inclusive forneceram subsidios para a elaboracéo dos
questionarios.

Para as entrevistas procurou-se obter a cooperacdo dos entrevistados, pois,
conforme coloca Nachmias & Nachmias (1987), este € o primeiro caminho para
desenvolver uma entrevista adequada. Uma das vantagens da entrevista é a
possibilidade de obter informagao adicional que podera contribuir para o estudo.

Para verificagdo da validade da metodologia a ser seguida, realizou-se um estudo
de caso piloto no Nucleo de Processamento de Dados da Universidade Federal de Santa
Catarina (NPD-UFSC) (Tait & Pacheco, 1999A), onde foram aplicadas as entrevistas.

O critério para escolha do NPD-UFSC deu-se pelo fato de ser um érgéo do setor
publico, pela experiéncia em informética na UFSC, pela existéncia de equipe prépria de
desenvolvimento de software e pela situagdo de transi¢cao que o setor se encontra, com a
desativagéo do equipamento IBM e uso disseminado de redes de microcomputadores na

organizag&o.

As licbes aprendidas com o estudo de caso piloto (Yin, 1991) possibilitaram a
correcdo de possiveis distorgdes, tanto no roteiro de entrevistas como na propria ligacéo
a ser realizada entre as questfes da pesquisa, os dados coletados e as conclusoes.



Os resultados obtidos, também, contribuiram para a reflexdo sobre aimportancia
da ASl e a necessidade de integracdo de sistemas, negdcios, tecnologia e usuarios,
extrapolando a dimensdo de verificagdo e correcdo da metodol ogia de pesquisa adotada,
tida como objetivo no estudo de caso piloto.

2.2.2. Participantes da entrevista

Os entrevistados, em cada tipo de organizacéo, fazem parte de trés grupos
basicos. diretor da drea de informética (ou cargo similar); andistas de sistemas
(desenvolvedores de software) e usuarios internos dos Sl (tanto operacionais como
gerenciais). Foram redlizadas questBes gerais e especificas para os trés tipos de
participantes.

A selecdo dos trés tipos de participantes visa obter informagdes de todos os
envolvidos com o desenvolvimento e utilizacdo de Sl (quem gerencia; quem desenvolve
e quem utiliza), para a formacdo de um cendrio completo contemplando as visdes e
formas de participacéo envolvidas neste processo.

Ao relacionar os sistemas de informagdo e seu contexto de uso reporta-se a
Orlikowski & Robey (1991), que visualizam o processo social no uso de Tl por dois
angulos. o processo desenvolvido por atores (gerentes, desenvolvedores de sistemas e
usuérios) que desenvolvem ou usam regras e proporcionam recursos para alcancar suas
metas, e 0 processo ao redor da Tl, operado em nivel institucional.

Ao se considerar que a interacdo entre os tipos de atores envolvidos e a estrutura
institucional é relevante para o conhecimento adequado das relacGes que permeiam o
uso dos SI, pretende-se obter com cada entrevistado a sua participagcdo e visdo do

processo de desenvolvimento e uso de Sl.

Desta forma, com o diretor da area de informética verificam-se aspectos
gerenciais relacionados aos sistemas de informacéo e aos software desenvolvidos,
enquanto que os aspectos de desenvolvimento de software, dentro da metodologia

adotada pela &rea serdo levantados com os desenvolvedores de software.



Para investigar a forma de relacionamento do usuario com os Sl utilizados, tanto
em seu desenvolvimento como utilizagcdo efetiva, foram analisadas as respostas dos

usuérios dos servicos de informética, chegando até o nivel de organizacio usudria.

Para todos os participantes, verificou-se a visdo de arquitetura de sistemas de
informacdo; a integragdo da missdo da empresa com o desenvolvimento de S| e a visdo

de integracdo entre usuarios e Sl.

Foram levantados dados sobre a organizacdo participante da pesguisa com
relacdo a sua origem, organograma, qualidade total, entre outros, que fornecam
elementos para 0 conhecimento da organizagao.

Por se tratar de uma pesquisa que trata os SI computadorizados, também, se
procedeu o levantamento de informacdes para o conhecimento da area de informética.

2.2.2.1 Questdes gerais e especificas

Doais tipos de questdes (Anexo A) foram elaboradas para as entrevistas, as quais
serdo chamadas questdes gerais e especificas. As questdes agqui apresentadas sdo um
indicio do que sera levantado junto aos entrevistados. A revisao bibliogréfica contribuiu
para aprimorar as questdes para as entrevistas, adicionando ou excluindo as
apresentadas no projeto da pesquisa (Tait, 1999). No final de cada entrevista, colocou-
se ao entrevistado, a possibilidade de acrescentar informagfes complementares que

julgasse necessérias.

As questdes especificas foram direcionadas aos trés tipos de participantes:

diretor deinformética; analistas de sistemas e usuarios.

! Organizacdo usudria é entendida como a organizacdo que atua como cliente da
organizagdo publica prestadora de servicos de informética, podendo ser uma
organizagdo publica ou um setor da administracdo direta ou indireta.



Apbs o estudo dos documentos coletados e das informagdes obtidas a partir das
entrevistas realizou-se a montagem do cendrio da organizacdo estudada, mostrado aos
entrevistados para possivels corregdes €/ou complementos.

2.2.3. O uso dos questionarios

Os questionarios foram encaminhados, em 1999, & empresas que prestam
servicos de informatica publica para verificacdo de sua Situacdo e possives
complementacfes, aliando pesquisa por estudo de caso e uso de questionarios, o que
pode contribuir para minimizar problemas da generalizacdo dada pelo estudo de caso
(Clegg et d., 1997). Trata-se de ampliar as fontes de informagdo, com uma maior
perspectiva da situacdo, técnica conhecida como triangulacdo (Fetterman, 1991; Miles
& Huberman, 1994). Outros pesquisadores, como Fritzgerald (1998), fazem uso de
pesquisa por estudo de caso e questionarios, relacionando pesquisa quantitativa e
gualitativa para conhecer o processo de desenvolvimento de Sl.

No caso especifico desta pesquisa, também, o uso dos questionarios possibilitou
uma maior perspectiva do impacto da distribuicdo geogréfica, visto que, as empresas
estdo vinculadas a administracdo publica estadual, distribuidas pelo estados do Brasil.

Com o intuito de minimizar algumas das limitaghes apresentadas pelos
questionérios (Philips, 1974) procedeu-se a contatos via telefone e Internet procurando
tratar problemas quanto ao preenchimento e, também, como meio de incentivo para o
envio das respostas.

Para a elaboracdo dos questionarios fez-se uso: do roteiro de entrevistas aplicado
na empresa CIASC e nas organizagdes usuérias, visto que o publico alvo foram as
empresas estaduais similares; das respostas dos entrevistados, organizadas como um
cendrio das empresas; e, darevisdo bibliogréfica.

Os estudos de caso realizados forneceram subsidios para a elaboracéo dos
questionarios. Uma vez que 0s questiondrios seriam encaminhados as empresas estatais
prestadoras de servicos de informatica, realizou-se um pré-teste (Roesch et al., 1996)



com a aplicagdo do questionario a um diretor de informética, um analista de sistemas e
um usuario daempresa CIASC, para verificar a adequagdo do mesmo.

Os questionérios (Anexo A) foram encaminhados para 25 empresas estatais
prestadoras de servicos de informética, constantes da lista da Associacéo Brasileira de
Empresas Estaduais de Processamento de Dados —ABEP (Anexo F), devidamente
acompanhados de carta de apresentacdo da pesquisa. Além do envio dos questionarios,
foram realizados contatos telefonicos e via rede, 0o que facilitou o contato com as

empresas, muitas das quais demostraram grande interesse em colaborar.

A aplicacdo dos questionérios possibilitou estabelecer o cenario das empresas
estatais de processamento de dados do pais, no tocante a0 desenvolvimento de S,
confirmando muitas das colocagdes, referentes a estrutura publica, apresentadas nos
estudos de caso. Das respostas, também, foram extraidos elementos relevantes para a
composi¢cao do modelo de ASI para o setor publico.

2.2.4. Validacéo da pesquisa

Straub e Carlson (1989) tracam uma discussdo relevante sobre rigor
metodol6gico na area de sistemas de informagdo gerencia e sua necessidade, muitas

vezes negligenciada por pesquisadores da area.

Pautada nesta consideracdo, a presente pesquisa tratou duas fases distintas de
validagdo: a validagcdo dos dados obtidos nas entrevistas e a validacéo do modelo de ASI
proposto.

A validacdo dos dados obtidos, considerada a primeira fase, realizou-se com a
confirmacdo dos entrevistados das informagdes fornecidas e assimiladas. Assim, foi
apresentado aos entrevistados o cenario elaborado sobre a empresa, a partir dos dados
coletados para correcdo de distor¢des quanto as informacdes prestadas.

Na segunda fase, 0 modelo proposto de ASI foi apresentado aos participantes da
pesquisa, tanto do estudo de caso como do questiondrio, para consideraces, criticas e
sugestdes quanto a sua viabilidade. Pretendeu-se com a validacéo nessa fase, o



aperfeicoamento do modelo proposto a estrutura organizacional alvo da pesquisa. Para
motivar a participacdo das empresas, além do modelo proposto e das informacfes do
questionario, apresentou-se um relatério breve dos problemas encontrados, de forma
genérica, nas empresas em nivel nacional.

2.3. Consideracodes finais

Neste capitulo procurou-se demonstrar a metodologia adotada para o
desenvolvimento da pesguisa, tendo como perspectiva um maior rigor metodol 6gico.
Foram apresentados, também, o uso de instrumentos que possibilitassem uma coleta e
andlise de informactes adequadas para a viabilizacdo de um modelo de arquitetura de

sistemas de informacdo que atenda a estrutura publica, paraaqua se dirige.

Nos capitulos seguintes (capitulos 3, 4, 5 e 6) procede-se a revisao bibliografica
sobre sistemas de informacdo, tecnologia de informag&o, arquitetura de sistemas de
informacdo e organizacdo publica, procurando situar cada area e a ligacdo entre as

mesmas para 0 modelo de ASI proposto nesta tese.



Capitulo 3

3. Sistemas de Informacéo

To understand information systems,
one must understand the problems they
are  designed to solve, their
architectural and design elements, and
the organizational processes that lead
to these solutions, Today’s managers
must combine computer literacy with
information systems literacy. (Laudon &
Laudon, 1996)>.

O software tornou-se o elemento-
chave da evolugcdo dos sistemas e
produtos baseados em computador.
(Pressman, 1995)°

A perspectiva dos sistemas de informacgdo (SlI), iniciamente utilizando o

computador como ferramenta para fornecimento de dados objetivando a rapidez das

tarefas rotineiras, evolui hoje para uma perspectiva de negocios, ampliando as

exigéncias dadas aos S|, possibilitadas pelas tecnologias disponibilizadas e pelos

avancos especificos em hardware e software.

A evolucdo dos S, descrita neste capitulo, proporciona a seqiéncia da mudanca

de perspectiva dos Sl e contribui para vincular os tipos de Sl e as exigéncias dadas em

cada especificidade.

2 LAUDON, K.& LAUDON, J. Management Information Systems-Organization and Technology.
Macmillan Publishing Company, EUA, 1996, 818 pégs.

3 PRESSMAN, Roger. Engenharia de Software. Traducdo: José Carlos Barbosa dos Santos. S&o

Paulo; Makron Books, 1995.




Finalmente, ndo se pode avancar na discussdo de arquitetura de sistemas de
informagdo sem conhecer a base dos elementos que compdem um Sl e sua inter-relacéo

com o software que o suporte.

3.1. Evolucéo e Classificagio dos Sistemas de Informacao

Os sistemas de informagéo evoluiram ao longo do tempo, procurando encampar
as tecnologias que possibilitam o desenvolvimento de novas aplicacoes e as diferentes

maneiras de tratar ainformacéo nas organizagoes.

Os S| passaram por varias etapas, em sua evolucdo: a operacionalizacdo das
tarefas rotineiras; a integracdo entre os varios SI na empresa; como suporte ao
gerenciamento; a informagdo como recurso estratégico e seu uso para alcancar
vantagem competitiva.

Em cada etapa, aspectos relevantes foram acrescentados ao uso dos Sl,
enfatizando a necessidade de seu plangamento; a integracdo com a tecnologia de
informacdo (Tl) e o envolvimento no ambiente organizacional .

Desta forma, conceitos como vantagem competitiva e arma estratégica foram
adicionados as finalidades dos Sl, que deixaram de exercer apenas o papel de facilitador
das tarefas rotineiras nas organizagctes. A Tabela 3.1 abaixo mostra esta evolugdo, de
forma simplificada.

Tabela 3.1 Evolucéo dos Sl e do conceito de informacédo (Laudon & Laudon,
1996).

Periodo Conceito de Sistemas de Finalidade
Informacéo Informacéo
1950-1960 Mal necessario Maguinas de contar Processamento de papel
Necessidade burocrética | eletronica e contabilizacdo répida
1960-1970 Suporte de finalidade Sistemas de Informacdo | Requisitos de rapidez
gerd Gerencial nos relatérios gerais
Féabrica de informacao
1970-1980 Controle de Sistema de Suporte a Melhorar e customizar a
gerenciamento Deciséo tomada de decisdo
customizado Sistema de suporte a
executivos
1985-2000 Recurso estratégico Sistemas estratégicos Promover sobrevivéncia
Vantagem competitiva e prosperidade da
Arma estratégica organizagao




Os Sl como sistemas estratégicos aliam aspectos de disponibilidade tecnol 6gica
com conhecimento adequado dos negdOcios organizacionais, em uma Vvisdo mais
abrangente da organizacéo que se configura em desafio tanto para os profissionais de Sl
COMO para 0s executivos que manipulam as informagdes com enfoque estratégico.

As informacbes filtradas e condensadas para administradores de topo €
possibilitada gracas a software solucionadores de problemas, com principios de
facilidade de uso e aprendizagem e a demonstracéo da informacdo de forma mais

adequada as atividades de gerenciamento.

O novo conceito de informac&o combinou aspectos de hardware e software para
viabilizar seu tratamento. Conceitos como datawarehouse (Inmon et al., 1997) surgem
para propiciar que as informacfes mostrem os rumos para 0s Negocios organizacionais,
com informacBes que vao aém daquelas estaticas. Os préprios recursos graficos
disponibilizados na atualidade fornecem meios que possibilitam visudizar as
informacdes de forma mais atraente e esclarecedora.

Aliado a questdes de tratamento e apresentacdo das informagdes estdo: a
velocidade com que as mesmas devem ser apresentadas para viabilizar a tomada de
decisdes de forma adequada; a qualificacdo dos profissionais para extrairem o maximo
dos software disponiveis e a qualificacéo dos profissionais de Sl para conhecerem os
negocios da empresa para 0 desenvolvimento de sistemas que realmente atuem como

ferramenta estratégica.

3.1.1 Classificacédo dos Sistemas de Informacéao

Com a evolugdo dos conceitos de sistemas de informacdo e do uso da
informagdo surgiram varios tipos de S, classificados de acordo com sua finalidade.
Assim, tem-se. sistemas de nivel operacional; sistemas de nivel de conhecimento;
sistemas de nivel gerencia e sistemas de nivel estratégico (Laudon & Laudon, 1996).
Os sistemas de nivel operacional sdo aqueles que monitoram as atividades e transacdes
elementares da organizagcdo, direcionados aos procedimentos ditos rotineiros. Os
sistemas de nivel de conhecimento tém como finalidade auxiliar a integrar novos

conhecimentos e 0s negdcios e auxiliar a controlar o fluxo de papéis. Os sistemas de



nivel gerencial sdo projetados para monitoracdo, controle, tomada de decisdo e
atividades administrativas dos gerentes médios. Sistemas de nivel estratégico auxiliam o

gerente senior a plangar suas atividades e suportam planegjamento alongo prazo.

Laudon & Laudon (1996) também relacionam os tipos especificos de sistemas
com cada nivel organizacional. Aliando as duas informacfes € composto o Tabela 3.2.

Tabela 3.2. Tipos de sistemas de informacao.

Tipos de | Informacdo de | Processamento Informacéo de | Usuarios Nivel
sistemas entrada saida
Sistema  de| Dados agregados | Gréficos; Projecoes, respostas | Gerentes senior | Estratégico
Suporte a simulagoes, as perguntas
Executivo interativos
Sistema  de| Baixo volume de | Interativo; Relatorios Profissionais e | Nivel gerencial
Suporte a| dados; modelos | simulagdes; andlises | especiais; andlise da | gerentes de staff
Decisdo analiticos decisdo; resposta as
perguntas

Sistema  de| Resumo dos | Relatorios rotineiros; | Sumérios e| Gerentes médios | Nivel gerencia
Informacdo dados, ato| modelos  simples; | relatorios de
Gerencial volume dos|andlise de baixo| excecdo

dados; modelos | nivel

simples
Sistema Especificagdo de | Modelagem; Modelos; gréficos | Profissionais; Nivel
Especialista | projeto; base de | simulagdes staff técnico conhecimento

conhecimento
Sistema  de| Documentos Documentos; Documentos; mail | Trabalhadores | Nivel
Automacdo de gerenciamento; de escritdrio conhecimento
Escritério particionamento;

comunicagdo

Sistema  de| Transagdes; Classificagao; Relatérios Pessoal de [ Nivel
Processamen- | eventos listagem; juncdo; | detalhados,  listas; | operacOes; operacional
to de atualizacéo sumarios supervisores
Transagoes

Um tipo importante de sistemas que vem ocupando espago nas organizagdes sao
0s sistemas especialistas, chamados sistemas baseados no conhecimento, ja que sdo
construidos sobre uma estrutura de fatos e respostas conhecidos para determinadas
situacdes (Stoner & Freeman, 1995, pp. 500). Os sistemas especialistas atuam como
especiaistas humanos e guiam os usudrios através dos problemas apresentando um
conjunto ordenado de perguntas sobre uma determinada situacdo e fornecendo

conclusdes em cima das respostas dadas.

Os sistemas de apoio a decisdes (SAD), considerado como uma evolucdo do

Sistema de Informacdo Gerencial (SIG), sdo operados diretamente por seus usuarios,



gue manipulam os dados. Trata-se, portanto, de sistemas de informacgdes interativo,
voltado s funcdes de plangjamento e tomada de decisdo.

Tanto 0 SIG como o SAD fornecem informacfes aos administradores. Ha, no
entanto algumas vantagens do SAD com relacdo ao SIG (fonte: Stoner & Freeman,
1995):

0 SAD edta ligado a manipulagdo das informaces e ndo essenciamente ao
armazenamento e recuperacdo dos dados;

um SAD é operado diretamente por seus USUarios;

0 SAD auxilia os administradores a tomar decisdes ndo rotineiras em situacdo néo-

estruturadas, enquanto o SIG enfatiza rel atérios padronizados e periodicos.

Surgem, também, os chamados Sistemas de Gestdo de Negocios (SGN), que,
segundo Polloni (2000), sdo baseados nos SAD’s e integram v&rios subsistemas
especializados, sendo alimentados pel os sistemas de informacao béasicos, interligando
com 0s hegdcios da empresa.

O desenvolvimento tecnolégico proporcionou 0 desenvolvimento dos sistemas
de informages, notadamente os sistemas de suporte a executivo, com apresentacéo de
gréficos e simuladores para apresentacdo das informacfes, atendendo a um tipo
especifico de usuario que manipula as informacbes ao nivel estratégico nas
organizagoes.

A evolucdo dos sistemas de informagdo volta-se, portanto, aos usuarios finais,
gue podem manipular seus dados, a partir de sistemas definidos especialmente para este
fim, sem o procedimento moroso que marcou a histéria dos Sl, de verificacdo de

relatorios densos para extrair as informagdes necessérias.

Indubitavelmente, a evolucdo do Sl aperfeicoou 0 uso e disseminacdo das
informagdes, contudo, ndo se pode ignorar os problemas que ainda ocorrem, como 0s
relativos a seguranca e a integridade dos dados; resisténcia as mudancas por parte dos

funcionérios; redundancia de informagdes; entre outros.



3.2. Integracdo de sistemas de informacdo, tecnologia de

informacéo e negocios

Para 0 planggamento dos sistemas de informagdo nas organizagOes deve ser
considerada a necessaria integracéo de negécios, sistemas de informagao e tecnologia de

informacéo,

Na linha de integracdo de sistemas, negdcios e tecnologia, tem-se que o
plangamento envolve trés niveis que, combinados, ddo sustentacdo as atividades de
plangjamento na empresa: 0 plangjamento de negécios, o plangamento de sistemas de
informacdo e o plangiamento de tecnologia de informagéo, conforme mostra a Figura
3.1

O plangjamento de negdcios envolve a influéncia dos clientes e competidores
sobre 0 mesmo, 0 envolvimento do potencial humano e a conversdo de objetivos de
negocios em objetivos de desempenho. No campo do plangjamento de sistemas de
informagdo, deve ser observado que 0s mesmos assumem um papel predominante nas
empresas, pelo uso da tecnologia da informag&o, que muda desde o tempo de resposta
dos procedimentos até a propria execucao dos procedimentos (Tait, 1994).
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Figura 3.1. Integracdo de negdcios, sistemas de informacéo e tecnologia de informacao
(Tait, 1994).




A tecnologia de informagcdo pode ser usada para auxiliar a organizacdo a
produzir com qualidade e baixo custo, para se diferenciar de seus competidores ou para

Se concentrar em um segmento particular do mercado (Bergeron et a., 1991).

A integracdo dos trés elementos, negdcios, sistemas e tecnologia de informagdo
deve ser alvo de uma arquitetura de sistemas de informag&o, entendida como o conjunto
de elementos componentes de um sistema, que inclui planegjamento, hardware, software,
banco de dados, entre outros. Essa integracdo inclui tanto pessoal técnico em hardware

e software como o pessoa da area de negdcios da organizagéo.

Brito (1997) ressdta o papel atribuido aos sistemas de informagdo
interorganizacionais e intraorganizacionais, como relevantes para a viabilizacdo das
estratégias de negocios. Para a prOpria organizacdo a sua implantagdo é condicéo
essencia de sobrevivéncia num mercado altamente competitivo, dai sua importancia. O
enfoque pressupde a integracdo eletronica entre as unidades de uma organizacéo
(intraorganizacional) e estas com seus parceiros externos (interorganizacional). Nota-se
o fato destes sistemas embutirem uma agregacéo de valores que as organizagoes nao
podem prescindir, como a interacdo e o compartilhamento de tecnologias de

informac&o, como extensdo natural de seus proprios objetivos.

O destaque dado ao papel dos sistemas de informagdo intraorganizacional, por
tratar da formacdo de redes locais nas organizacOes, através de elementos como o
hardware e o software, € um exemplo. Trata-se de um elo importante no processo de
mudanca e transformagao, pois, estdo implicitos outros fatores como o conhecimento,

regras, banco de dados e procedimentos que vao envolver a todos indistintamente.

A tecnologia vem sendo utilizada ndo somente para facilitar a vida dos usuérios
na organizacdo, mas para obter vantagem competitiva envolvendo clientes, fornecedores
e comunidade em gera. Isto reforca a idéia de Brito (1997), de que “as Tl estdo
alterando a natureza competitiva de muitas industrias...disponibilizando novas
oportunidades estratégicas provocando uma avaliacéo e redefinicdo da missdo, metas,

estratégias e operacfes”.



Assim, o uso da Tl habilita as organizages a processarem informagao relevante
de uma forma mais efetiva e, deste modo, melhorar a qualidade e rapidez do processo
de tomada de decisdo pelo gerenciamento superior, tornando os sistemas de
informacOes gerenciais mais adequados as suas necessidades .

Além do conhecimento dos negdécios e dos sistemas de informagao é necessario,
de acordo com Ketteringham e White (1990), estabelecer os seguintes elementos como
importantes na estrutura tecnolégica: uma definicdo precisa e Util de tecnologia, a
funcdo estratégica da tecnologia; a ligacdo de estratégias tecnoldgicas e estratégias de
negdcios, a natureza da mudanca de tecnologias e os fatores internacionais no

desenvolvimento de tecnologia.

Na perspectiva da tecnologia no contexto de plangiamento de sistemas, Tomlin
(1988) apresenta aguns ingredientes a serem incluidos como blocos bésicos de
construcdo para uma estrutura de plangjamento estratégico que integrara totalmente a
tecnologia de informacdo e o plano de negdcios. perspectiva de globalizagdo na area de
atuacdo da empresa; mudancas de regras e regulamentos; ameacas e oportunidades dos
novos mercados e tecnologia de informagdo como parte de novos produtos e servigos.

Em um sentido mais amplo, Reich e Benbasat (1996) colocam que o
gerenciamento de Tl pode ser conceitualizado como um problema de coordenar o
relacionamento entre o dominio de negdcios e o dominio de Tl e que o plangjamento de
Sl é apenas um dos muitos mecanismos que podem ser utilizados para executar esta
tarefa.

Pesquisa realizada sobre o uso de Sl no Brasil (Tait, 1994 e Tait & Santos, 1995)
mostra que a maioria das empresas afirma que realiza a integragdo entre Sl e 0s
negocios, pelo uso de Tl sempre com enfoque nos clientes. Entre as varias formas de
realizacdo desta integracdo colocadas pelas empresas, destacam-se: 0s negdcios sdo
suportados por Sl baseados em TI; o uso de Sl ligando clientes e fornecedores; pelo
planejamento estratégico da empresa.



3.3 Planejamento Estratégico de Sistemas de Informacao

Uma énfase relevante na érea de sistemas de informacdo € a necessidade
adeguada de plangiamento para o alcance dos objetivos definidos. A vinculagdo entre a
necessidade de uma arquitetura de sistemas de informagdo como suporte para o
planejamento estratégico de sistemas foi abordada por Martin & Leben (1989).

O plangjamento estratégico de sistemas de informacéo (PESI), colocado como
solucionador dos problemas nas empresas, na prética, tem apresentado deficiéncias,
comprovadas por pesquisa na area (Goodhue et a., 1992), que ressdtam a fata de
preparo por parte das organizagoes, a falta de pessoa qualificado e a abrangéncia do

plano.

Existe uma série de metodologias de PESI, utilizadas pelas empresas de forma
combinada, misturando abordagens ditas “comerciais’ com metodologias desenvolvidas
pelas proprias empresas. Essa combinagdo € justificada pelo ndo atendimento das

metodol ogias a todos 0s aspectos que a empresa necessita (Tait, 1994).

Na busca de sanar esta lacuna, Martin & Leben (1989) apresentam vérias
metodologias e realizam uma combinacdo destas como se fosse parte de uma
metodologia maior, pois, segundo os autores, cada metodologia trata de pontos
especificos para 0 plangjamento de sistemas de informacao.

N&o € objetivo dessa pesquisa ater-se ao PESI especificamente, no entanto, deve
ser valorizada sua importancia para o desenvolvimento e implementacéo adequados do
uso de Sl e aintegracéo necessaria com o plangamento global da organizacdo. Devido a
suarelevancia, o PESI atua como componente em uma estrutura de ASl.

Como bem pode ser observado na Tabela 3.3, onde é apresentado um resumo
das metodologias de PESI, cada metodologia atende uma situacdo especifica e gera um
produto final diferenciado.

Tanto pesquisadores como préticos tém expresso sua insatisfacdo com o0s
model os apresentados e a solu¢éo encontrada pauta-se na combinacdo de metodol ogias



e na elaboracdo de metodologias préprias notadamente a partir de metodologias
existentes com modificagdes que atendam suas estruturas.

Neste aspecto, Fritzgerald (1998) levanta o que chama de “pressdes para 0 Uso
de metodologias de PESI e pressdes para 0 ndo uso das metodologias’, ressaltando,
entre as pressdes para 0 uso, a busca de certificagdo 1SO 9000 e a padronizacéo
almejada pel os Governos.

No cenario nacional, a situacdo ndo se mostra diferenciada de outros paises,
entretanto, destaca-se a falta de qualificagcdo de pessoal para readizar plangamento
combinada com o “engavetamento” do plangamento quando este é elaborado.
Detalhamento maior sobre PES| e sua utilizacdo no cen&io naciona podem ser
encontrados em Tait (1994).

Tabela 3.3. Comparacao de Metodologias de PESI (extraido de Tait, 1994).

METODOLOGIA/

LINKAGE ANALYSIS

ENTIDADE

FATORES CRITICOS

CARACTERISTICAS | PLANNING RELACIONAMENTO | DE SUCESSO (FCS)
OBJETIVO Mostrar as  ligacBes | Modelar aempresa. Identificar &reas onde os
chaves que existem entre negécios  devem  ser
a propria empresa e a melhorados
organizacdo com a qua
elainterage.
TEMPO GASTO um ou dois dias - trés semanas
PESSOAS executivos senior; - dois entrevistadores com
ENVOLVIDAS executivos do experiéncia;
departamento de Sl; dois andlistas: consultor
gerente da area externo e analistainterno.
competitiva.
PASSOS andlisar as ondas de | identificar unidades | estabelecer FCS para o
crescimento; organizacionais, fungdes | chefe executivo;
andlisar as curvas de | eentidades, verificar fontes externas;
experiéncia; criar um diagramaE-R. | andisar entrevistas.
analisar relacionamentos
de poder;
analisar operacdo como
empresa estendida;
identificar sistemas de
suporte de canal
eletronico.
ELEMENTOS ondas de crescimento de | objetos; miss&o;
CHAVES Sl; localizaghes; estratégia;
curvas de experiéncia; funcbes; objetivos,
forcaindustrial; processos. metas,
empresa estendida. gerenciamento de topo.
INVESTIMENTO - baixo baixo
FERRAMENTAS CASE CASE CASE
RECURSOS guadro das ondas de | organograma; matriz;
UTILIZADOS crescimento de Sl. matriz. entrevista.
PRODUTO FINAL - diagrama E-R relatério com acance da

FCS.




(continuacdo Tabela 3.3. Comparacdo de Metodologias de PESI (extraido de

Tait, 1994)).
METODOLOGIA ANALISE DE METAS | IDENTIFICACAO DA | ANALISE ENTIDADE
CARACTERISTICAS | E PROBLEMAS AREA DE NEGOCIOS | ATIVIDADE
OBJETIVOS Identificar metas da | Estabelecer éreas de | Mapear entidade  x
empresa negécios e aividade e repensar
rel acionamentos entre | procedimentos.
fungdes e entidades.
PESSOAS executivos e | andlistas. grupo de PE e
ENVOLVIDAS entrevistados; gerenciamento senior.
analistas.
PASSOS entrevistas com | verificar entidades e | identificar atividades,
executivos chaves funcoes; usar técnicas de andlise de
transferi-las  para um | afinidade;
diagrama matriz; revissto e aguste dos
estabel ecer intersegoes. resultados.
ELEMENTOS CHAVE | metas; entidades. processo;
revisdo periodica funcao;
atividade;
area de negdécios.
FERRAMENTAS CASE -
RECURSOS matriz; diagrama  fungbes e | matrizes;
UTILIZADOS entrevistas. entidades. férmulas.
PRODUTO FINAL categorizacéo de | diagrama mostrando | banco de dados de
problemas. problemas. entidades.

(continuacdo Tabela 3.3 Comparacdo de Metodologias de PESI (extraido de

Tait, 1994)).
METODOLOGIA ANALISE DO IMPACTO | BUSINESS SYSTEM
CARACTERISTICAS | DA TECNOLOGIA PLAN (BSP)
OBJETIVO Plangar uso da tecnologiaa | Traduzir  estratégias de
longo prazo. negécios em sistemas de
informagOes gerenciais.
TEMPO GASTO trés semanas -
PESSOAS 2 a3 andlistas, -
ENVOLVIDAS gerentes
PASSOS - analisar as classes de dados,
elementos, processos,
funcoes;
relacionar estes elementos as
informagBes necess&rias a
empresa.
ELEMENTOS CHAVE | recursos tecnol6gicos elementos de dados;
classes de dados;
processo de negdciaos;
funcoes.
INVESTIMENTO - ato
RECURSOS matriz mudancas -
UTILIZADOS tecnol Ggicas X
oportunidades;
sessdes de brainstorming;
entrevistas gerenciais.
PRODUTO FINAL diagrama de acdo de| uma arquitetura de
informagdo tecnol bgica. informagao.




3.4. O componente software nos sistemas de informacao

Apesar da atuagcdo do processo de engenharia de software (PES) como
componente dos sistemas de informagdo da empresa e dos S| fazerem uso dos sistemas
de software para aprimorar suas atividades, aintegracdo da engenharia de software (ES)

e Sl ndo tem sido sistematizada de forma fregiiente por estudiosos.

A excecdo de aguns preocupados com a abrangéncia do desenvolvimento de
software, como Fox & Frakes (1997), isto ndo tem se configurado uma regra geral. As
duas areas sdo tratadas de forma distinta, com os Sl ligados a estrutura organizacional e
0 desenvolvimento de software tratado como produto isolado.

Na pratica, as duas areas sdo totalmente entrelacadas, conforme apresenta a
Figura3.2.

» ES componente de SI ‘
Sl faz uso de software
Figura 3.2. Inter-relacgéo entre Sl e software.

A aea de Sl, especidmente em MIS (Management Information System)
emergiu, nos anos 80, como um campo cientifico, embora fragmentado e pluralistico,
tendo a ciéncia da computacdo como uma das disciplinas importantes para seu estudo
(Morrison & George, 1995). Os autores consideram a engenharia de software como um
componente de MIS, mostrando que 45% dos artigos MIS em periédicos importantes
pesquisados nos Ultimos 6 anos, tratam de engenharia de software.

Em sua avaliacdo, os autores partem do principio que a ES envolve todos os
tipos de software, incluindo sistemas para computacdo cientifica, operacéo de hardware
e controle e comando embutido enquanto que MIS envolve software de Sl (sistemas

para processar transacles, suporte a dados, suporte adecisdo, suporte a executivos €tc).



Para uma adequada inter-relacéo entre Sl e software, parte-se de duas defini¢oes
bésicas.

A primeira, coloca os SI como um conjunto de procedimentos que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e disseminam informagfes para 0 suporte na
tomada de decisdes e para o controle gerencial (Laudon & Laudon, 1996). Indo além, os
autores acrescentam que os Sl auxiliam gerentes e trabalhadores a analisarem
problemas, visualizarem assuntos complexos e criar novos produtos, contendo
informagdes sobre pessoas, locais e coisas (objetos) dentro das organizagbes ou no
ambiente ao seu redor.

Os Sl podem ser manuais ou computadorizados. Os SI computadorizados, que
sd0 de interesse deste trabalho, utilizam tecnologia tanto de hardware como de software
para processar e disseminar informagoes.

A segunda definicdo necesséria € a de processo de engenharia de software
(PES), que pode ser definido como sendo o conjunto de todas as atividades rel acionadas
ao desenvolvimento, controle, validagdo e manutencdo de um software operacional
(Gimenes, 1995). O processo abrange tanto atividades técnicas como gerenciais. Esta
definicdo complementa a defini¢do apresentada no Capitulo 1.

3.4.1 Evolugéo da engenharia de software

As duas areas passam por constantes evolugdes. De acordo com Fox e Frakes
(1997), a indlstria de software, aparentemente em uma interminavel “crise de
software”, busca acancar os padrbes de qualidade, seguranca e produtividade,
caracteristicas de outras disciplinas de engenharia.

Nessa linha de avaliagdo, Pressman (1995) considera que entre as grandes e
pequenas empresas tem-se uma fébrica de software em fase de envelhecimento - ha
milhares de aplicagbes criticas que se encontram em dramética necessidade de
renovacao: aplicacdes de S| escritas ha mais de 20 anos, aplicacfes de engenharia cuja
estrutura interna € desconhecida e sistemas embutidos criticos que apresentam
comportamento estranho.



A abrangéncia da area de software leva aos campos da geréncia de projetos
(métricas de software); administracdo de projetos; engenharia de requisitos; orientacdo a
objetos; interface humano-computador (Tait et al., 1997B; Silveira et a., 1998);
gualidade de software (Tait & Delarizza, 1998); testes e manutencdo do software;
ferramentas de auxilio ao desenvolvimento de software e ambientes de desenvolvimento
de software; arquitetura de software*, entre outros.

O contexto da arquitetura de software, considerado um campo emergente da
engenharia de software, focaliza no estudo de componentes “large-grained” de sistemas
de software, cuja idéia principal é concentrar na mais abstrata descri¢do do software,
omitindo detalhes de implementacéo ( Paula et al., 1998).

Os desafios para a engenharia de software, também, vinculam-se as novas
tecnologias de hardware e software e as exigéncias cada vez maiores por parte dos
usuarios.

3.4.2. Qualidade de software e qualidade de Sistemas de Informacéo

Tanto o PES como os Sl procuram aprimorar-se na busca da qualidade,
envolvendo tanto aspectos técnicos como gerenciais.

As pesquisas em qualidade de software tém sido aprimoradas, envolvendo desde
a avaliacdo de programas, embutindo testes, até normatizacdo do processo e do produto
de software.

Um passo adiante coloca a questdo da qualidade de software vinculada aos
aspectos organizacionais e adiado a isto, a qualidade dos sistemas de informagéo.
Mesmo com questdes direcionadas ao processo de engenharia de software, ha uma

lacuna na ligagdo com a estrutura organizacional, proporcionada pelos Sl. O

* A arquitetura de software é a estrutura de um programa ou sistema, Seus
relacionamentos e 0s principios que guiam 0 seu projeto e a sua evolu;&0 no tempo
(Garlan, 1995).



aprofundamento desta ligagdo contribui para avaliar o préprio processo de
desenvolvimento de software embutido nos SI.

Considerando que a abordagem da qualidade volta-se mais para aspectos
técnicos relativos ao produto, muitas vezes € ignorada a relevancia dos aspectos
organizacionais, como a cultura, os tipos de usuérios, 0s negécios e o proprio uso
adequado do software. Esta avaiagdo é apresentada por pesquisadores na area que
salientam como peculiaridades da engenharia de software: a preocupagéo com aspectos
técnicos do software (Feliciano & Shimizu, 1996) e o0 ndo acance do padrdo de
gualidade de software almejada (Fox & Frakes, 1997)

Ja a abordagem da quaidade de sistemas de informagdo vinculase ao

componente software, considerado vital para a garantia da qualidade dos Sl.

Ao tratar da qualidade com os sistemas de informag&o, Laudon & Laudon (1996)
levantam aspectos da contribuicdo dos sistemas de informagdo para a qualidade total e
aspectos de engenharia de software (ferramentas e metodologias para garantia da
qualidade).

Por sua vez, Hellens (1997) considera que o entendimento das influéncias dos
aspectos de qualidade de software e qualidade de sistemas de informagdo é necessario
para auxiliar no alcance e manutencdo de um nivel satisfatorio de qualidade de software
nas organizacOes e traca um paralelo na discussdo da qualidade nas duas éreas sob os
pontos de vista organizacional, gerencial e de engenharia.

3.5. Consideracdes gerais sobre sistemas de informacao

Em uma sociedade baseada na era da informagdo, mais que nunca fonte de poder
nas organizagdes, de qualquer natureza, publica ou privada, de qualquer porte, pequena
ou grande, faz-se necessario seu tratamento adequado para garantir sua disseminacéo e
confiabilidade.

Além dos aspectos relativos ao tipo de informacdo necessario, aos destinatérios

dessa informagdo, entre outros, € preciso uma gama de aparato tecnolégico que garanta



0s requisitos exigidos de confiabilidade, rapidez e seguranca. Assim, entram em cena:
redes de computadores, banco de dados, fibra 6tica, telecomunicacdes, entre outros.

Em cima dessa combinagdo de informagéo e tecnologia aparecem os sistemas de
informacdo, que devem fazer o melhor uso da tecnologia disponivel para garantir que os
Servicos e necessidades dos usuérios segjam garantidos.

A integracdo explicitada de negdcios, sistemas e tecnologia proporciona, com

clareza, o papel preponderante do Sl ao tratar as informagdes nas organi zagoes.

A evolugdo dos Sl apresentada em Martin & Leben (1989), na qual os Sl passam
da funcdo de processar tarefas rotineiras para “fazer dinheiro”, configura-se em uma
mudanca vinculada a prépria evolucdo do conceito de informacdo, da infra-estrutura
tecnol6gica disponibilizada e conhecimento maior por parte dos usuarios desses
Servicos.

A expressdo “arma estratégica’ passa entdo a fazer parte do mundo dos S,
envolvido no mundo dos negdcios e passando a exigir um conhecimento mais

especializado de seus profissionais.

Na atualidade, surgem os sistemas de plangamento de recursos da empresa —
ERP - Enterprise Resources Planning, que segundo Haines e Goodhue (2000) séo
dificeis e mais caros para implementar, mas importantes para 0 gerenciamento de
projetos e aspectos de operacéo.

No entanto, os problemas tradicionalmente levantados na &rea continuam
insolUveis, 0 que se torna um fator complicador diante das novas exigéncias dadas aos
Sl e da complexidade dos elementos que fazem parte do desenvolvimento e implantacéo
dos Sl, desde aparato tecnol 6gico até aspectos organizacionais.

Ai ficalangado um desafio: como atender as novas exigéncias, com a tecnologia
disponivel e cada vez mais avancada, sem resolver problemas que se arrastam por
décadas.



3.6. Consideracodes finais

Este capitulo procurou fornecer uma visdo mais abrangente da area de Sl,
tratando aspectos como a integracdo de negécios, Sl e Tl, o componente software nos S|
e aqualidade de Sl e software.

A Visdo apresentada se torna preponderante tanto para o entendimento dos trés
préximos capitulos como TI, ASI e SI e governos, como para o entendimento do
modelo de ASI proposto por esta pesguisa.



Capitulo 4

“As novas tecnologias abrem
perspectivas bastante grandes quanto a
sua utilizagdo. As linguagens de quarta
geracdo e as ferramentas CASE.... Os
bancos de dados e a administracéo de
dados.... A inteligéncia artificial, o0s
sistemas especialistas e as redes neurais
.... As redes de computadores e servicos
digitais.... A multimidia ... Estas
tecnologias tendem a proporcionar ao
homem maior dedicacdo de seu tempo
as habilidades criativas e ao lazer, com
mais saude e maior expectativa de
vida”

( Shiozawa, 1993, p. 41) °

4. Tecnologia de informacéo

Dado a importancia da tecnologia de informagdo que alavanca novos produtos e
influencia diretamente nos produtos fornecidos para o desenvolvimento das atividades
na organizacdo e o alinhamento com os negdcios e sistemas de informacdo, é necessario
conhecer suas especificidades, principalmente por se transformar ao longo de sua
trgetéria em elemento relevante para um modelo de arquitetura de sistemas de
informagdo e para 0 consequente desenvolvimento e implantacdo de sistemas de
informacdo e de seu componente software.

4.1. Historico do Uso de TI

A TI é, seguramente, um dos maiores campos de pesquisas e discussdes deste
final de século. Para se ter uma compreensdo adequada de sua influéncia atual na vida
das organizacOes, sejam publicas ou privadas (Tait & Pacheco, 1999B), é conveniente

observar suatrajetoria desde seu surgimento.

> SHIOZAWA, Rui S. C. Qualidade no atendimento e tecnologia de informacgdo. S&o Paulo: Atlas,
1993.




Reinhard (1996) resume a utilizacdo da Tl e correspondente situagdo nas
empresas, enquanto Brito (1997) traca um paralelo entre Tl e sua relagdo com os
negdcios. Ambas visdes sdo transcritas na Tabela 4.1.

Brito (1997) considera que a evolucdo da Tl esta atrelada aos avangos
cientificos e tecnoldgicos na area de informética, & pressdes de um ambiente cada vez
mais competitivo e as mudancas na prépria concepcdo das estratégias de gestéo de
negocios.

Tabela 4.1. Histérico da utilizacéo da TI.

Década Caracteristicas (Reinhard, 1996) Brito (1997)

60 empresas seiniciam no uso de TI;
poucas opcOes tecnolégicas (software e
equipamentos);
processos de construcdo de aplicativos
trabalhosos, com pouco suporte de ferramentas,
necessidade de metodologias para atender
demanda de formarapida;
automacdo de rotinas manuais,
escassez de méo-de-obra técnica;
desenvolvimento com caréter artesanal.
70 aumento do impacto dos sistemas nas TI como recurso organizaciona
empresas; estratégico;
analistas passam a considerar : conceitos de era do processamento de dados;
desenvolvimento  organizacional;  processo recursos de informética como
decistrio; adocdo de inovaces; aprendizagem; instrumento de apoio aos negocios.
interface humano-computador; relacionamento
entre profissionais de Tl e usuario;
estimulo a construgéo de sistemas de apoio
a decisao.
80 mudancas no ambiente externo das execucdo dos negocios passa a
empresas, depender cada vez mais da aplicacéo da
terceirizagéo; TI.
sistemas interorganizacionais;
arquitetura de sistemas;
desenvolvimento de sistemas considerando-
se aspectos: econdmicos, legais, politicos,
culturais.
90 TI como centro da estratégia empresarial; TI assume cardter mais estratégico;
conhecimento como fonte de geracdo de Tl proporciona a transformagdo dos
valor. negocios.

Daniels (1996) enfoca a questéo da tecnologia da informagdo defendendo que,

para que uma empresa se torne verdadeiramente global, deve fazer uso de uma ampla

variedade de tecnologias de informagdo, minimizando a distancia, o tempo e

coletivizando o conhecimento entre os funcion&rios. No entanto, afirma que a




tecnologia de informagéo ndo pode ser considerada de forma isolada, equilibrando os
processos tecnol 6gicos e organizacionais. A convergéncia de comunicacdes e funcbes
nas atividades empresariais didrias estd tornando possivel os rapidos avancos da
tecnologia de informacdo. Para se ter uma idéia dessa evolucéo, a Tabela 4.2 abaixo

expressa 0 desenvolvimento natecnologia de informag&o.

Tabela 4.2. O ambiente da tecnologia de informag&o global (Daniels, 1996).

Portfélio de aplicacbes Tecnologia Software
Anos 70 Apoio atransagdes - Mainframes Programas isolados
Minicomputadores Alphanumeric
Redes operacionais
Anos 80 Apoio funcional + Pcs Programas  separados
Apoio profissiona Redes funcionais dos dados
Gréficos (PCs)
Anos 90 ApOiO a processos - Infra-estrutura de Objetos de
Apoio a conhecimento integracéo software compartilhados
Integrado em produtos Cliente-servidor Documentos compostos
Coordenaco/controle Redes de produto Som
Redes de informacdo Imagens em
movimento

Pela Tabela 4.2 pode ser observada a evolugdo das préticas organizacionais com
atecnologia

Nos anos 70, a informatizagcdo das aplicacoes era redlizada de forma isolada,
ndo havia a integracdo dos sistemas pela transferéncia de informagdes, como é téo
facilmente desenvolvido na atualidade. Chegava-se ao procedimento (hoje visto como
absurdo) de imprimir dados gerados por um sistema e entrar (por digitagcdo) com os
mesmos dados para alimentar outro sistema.

A filosofia da época era utilizar os recursos tecnolégicos para tornar o0s
procedimentos operacionais mais rapidos, seguros e eficientes. Hoje, além de utilizar a
tecnologia de informacdo para esta tarefa, que € considerada basica, novos e maiores
desafios foram incorporados, principalmente com a visdo da informacgéo global, na
busca de um gerenciamento mais eficaz.

A propria definicdo aceita de Tl como sendo: computadores, software, redes de
comunicacdo €eletrénica publicas e privadas, rede digital de servigos, tecnologia de
telecomunicagdes, protocolos de transmissdo de dados e outros servigos, justifica este




atrelamento, que se transforma em desafio as organizacBes para atender a novas
demandas e se manter em sua area de atuacdo, tanto garantindo sua sobrevivéncia como
prestando servicos com qualidade, o que, a priori, as manteria no campo de
competitividade.

Earl (1989) coloca bem a distingdo entre os periodos, considerando-os como a
existéncia de duas “eras’ no gerenciamento da informacéo: a era do Processamento de
Dados (PD), dada pelo uso de sistemas de informagdes transacionais ou legados, que
processavam as informagoes utilizadas em atividades rotineiras e a“era“ da tecnologia
de informag&o, que combina aspectos de Tl, Sl e negdcios.

A diferenciacéo entre as duas “eras’ € bem explicitada na Tabela (4.3).

Tabela 4.3. Duas eras de gerenciamento da informacéo (Earl, 1989).

Elementos diferenciadores Era PD EraTlI

Atitude financeirapara Tl Um custo Um investimento

Funcdo de negécios para Tl A maioria suporte Freguientemente critico
Orientacao das aplicagbes de Tl Tético Estratégico

Contexto econdmico para Tl Neutro Agradavel

Impacto social de Tl Limitado Penetrante

Pensamento de MISem Tl Tradiciona Novo

Stakehol ders preocupados com Tl Poucos Muitos

Tecnologias envolvidas em Tl Computacéo Mltipla

Postura do gerenciamento para Tl Delegacdo nula Envolvimento da lideranca

Pela caracterizac8o apresentada na Tabela 4.3. pode-se inferir os desafios que se
apresentam as organizages no gerenciamento da informacéo, colocando os sistemas de
informac8o como arma estratégica para alavancar os negdcios e considerando a forma
de encarar 0s recursos humanos e materiais necessarios como investimento e ndo como
custo penoso, o qual ndo trazia retornos diretos aorganizacdo, na forma de viabilizacdo

de negécios.




4.2. Uso estratégico da Tl

4.2.1 Problemas e beneficios com o uso da T1

A revisdo historica leva a inferir que a questdo da Tl envolve tanto aspectos
técnicos como organizacionais. Os aspectos técnicos, muitas vezes, fogem ao controle
das organizacbes e representam um desafio a ser encarado com bom senso,
acompanhando a evolugdo crescente, sem no entanto, desprezar sua experiéncia e
potencialidade.

Os aspectos organizacionais englobam recursos humanos, negécios e metas,
culminado em uma postura administrativa que considere todos os elementos que,
ignorados, podem levar ao insucesso.

Ensdin et a. (1996) reforcam estaidéia ao colocar problemas com o uso de Tl e
0S motivos para seu fracasso. Como problemas com o uso da Tl citam: a énfase
excessiva na técnica, ao invés de focalizar em problemas organizacionais, a
identificacdo errada do problema do usuario; as falhas no gerenciamento do processo de
desenvolvimento e implantagcdo de sistemas.

Os fracassos com 0s sistemas baseados em Tl sGo motivados por: agdes tomadas
com base na aplicagdo dos conhecimentos sobre os dados e ndo baseadas na integracéo
entre conhecimento e informagdo; muitas informagbes ndo sdo utilizadas pelos
administradores em seu processo decisorio, por serem obsol etas.

Walton (1994) acrescenta alguns problemas adicionais, que levam ao fracasso
do uso da TI: os empregados ignoram o0 sistema ndo fazendo uso do mesmo; a
introducdo da Tl pode ocasionar baixo moral entre os empregados que tendem a se

sentir diminuidos; os resultados com o uso do sistema podem ser desapontadores.

Apesar dos problemas apresentados, a introducdo da Tl traz beneficios, tanto as
rotinas especificas de trabalho como & estrutura organizacional, considerando-se

principal mente os recursos humanos envolvidos.



Brito (1997) afirma que os reais beneficios da introducdo da Tl advém da
transformacdo do escopo dos negdécios, das mudancas nos processos internos (estrutura
€ processos organizacionais), das mudancas na arquitetura de sistemas de informagéo e
daplataformade TI.

Uma questdo que deve ser considerada amplamente na introducéo de Tl é a
cultura organizacional. Dado seu carater técnico e organizacional, a implantacéo de TI
necessita da efetiva aceitagdo e incorporacdo por parte do corpo funcional como um
todo e seu sucesso sera garantido se as mudancgas pretendidas encontrarem-se em
consonancia com a cultura organizacional, que poderd se posicionar como forca
impulsionadora ou restritiva para seu adequado funcionamento. Posturas comuns como
medo do desconhecido, medo de perder emprego, perda de auto-estima devem ser

observadas ao se introduzir novas Tl nas organizagoes.

Walton (1994) coloca a questéo dos beneficios da Tl em 3 dimensdes. eficiéncia,
eficacia e transformacdo, relacionando aos elementos individuo, unidade funcional e
organizacdo. O autor apresenta uma tabela (4.4) relacionando a potencialidade de Tl
com a organizagao, da seguinte forma:

Tabela 4.4. A dupla potencialidade da T1 sobre a organizagdo (Walton, 1994).

Efeitos na Organizagéo Efeitos na organizagéo voltada ao

Voltada a aceitacéo comprometimento

Monitora e controla Distribui 0 poder e ainformac&o e promove a auto-
supervisio

Rotiniza e cadencia Proporciona o discernimento e promove a inovagdo

Despersonaliza Enriguece a comunicacdo

Despoja os individuos de seu conhecimento Levanta as necessidades de habilidades e promove
0 aprendizado

Reduz a dependéncia das pessoas Aumenta a importancia da habilidade individual e a
motivagdo humana




4.2.2. ATl e o processo decisorio

A TI, inicialmente aplicada aexecucdo de procedimentos rotineiros, vé-se diante
do crescente desafio de proporcionar, aos tomadores de decisdes, a apresentacéo de
informagdes confidveis e atualizadas.

Dentro deste contexto, tanto o0s aspectos técnicos como organizacionais
envolvidos no processo devem ser aprimorados. Por um lado, tem-se a crescente
evolucdo tecnolégica disponibilizando recursos para garantir a confiabilidade e
seguranca necessarios. Por outro lado, tem-se as organizagbes considerando seus
processos, recursos humanos e ainformagdo como recurso estratégico.

Assim, a importancia da Tl para o processo decisorio (Ensdlin et a., 1996) é
ressaltada, pois:

a Tl permite que um ndmero maior de informacfes, mais detalhadas e completas,
tanto internas quanto externas a empresa, sgjam acessadas e andisadas em um
menor espaco de tempo;
existe uma reducéo do tempo gasto em atividades difusas ou tarefas de suporte como
arquivamento, plangamento, espera e recuperacdo de informacgdes, 0 que de certa
forma permite um aumento da eficiéncia do decisor nas etapas iniciais do processo
decisorio;
a Tl permite a inovagdo dentro da atividade decisdria, através da capacidade dos
decisores de gerar solugbes novas para 0s problemas, buscando identificar
oportunidades e antecipar situagdes adversas antes que estas venham a se concretizar.
a Tl permite que decisores compreendam e formulem melhor o problema, reduzindo
0S aspectos subjetivos nas decisdes,

aumentao nivel de apoio oferecido pelos Sl baseados em TI.
Fatores limitadores do uso da Tl
A capacidade de auxilio da Tl ao processo decisério é também limitada por

fatores como: grau de envolvimento e treinamento do usuério, fontes de informagéo,
suportes de gerenciamento, nivel de atividade gerencial e caracteristicas das tarefas



suportadas (estruturacdo, incerteza, dificuldade e interdependéncia) (Ensdlin et al.,
1996).

As limitagBes vao de encontro aos aspectos, ja considerados, de relevancia da
cultura organizacional, tanto em seus aspectos formais como informais, que
movimentam as organizagoes.

Outro fator limitante é o desconhecimento e despreparo dos niveis gerenciais das
TI disponibilizadas, quanto a sua aplicabilidade, disponibilidade e solucionadora de seus
problemas, muitas vezes impulsionada por entusiasticos (para ndo dizer inescrupul 0sos)
representantes destas tecnologias.

4.2.3. A adocéo de TI

Para a adocdo da Tl nas organizagdes deve-se elaborar um adequado
plangamento de sua implantacdo. Nesta linha, Brito (1997) coloca que a estratégia
tecnol 6gica possui trés componentes basi cos:

1. medidas rotineiras que visam elevar a produtividade e a qualidade;

2. projetos de inovacdo que garantam a tecnologia necessaria para a modernizacéo e
expansao; €,

3. agbes empreendedoras para enfrentar rupturas tecnol 6gicas imprevistas, promovendo
aliangas estratégicas ou investindo em novas unidades de negocios.

Pode ser observado pela exposicéo de Brito (1997) que o mesmo atua em trés
linhas de agéo: operacional, gerencia e interorganizacional, como forma de garantir a

adequada utilizacéo estratégicade Tl.

Cunha (1994), referindo-se especificamente ao setor publico, sugere medidas
para alcancar a dimensdo estratégicada Tl:
a definicdo de uma estrutura (pessoas), com poder de decisdo estratégica;
a definicdo de um estrutura (pessoas) que viabilize a traducdo das orientacbes
estratégicas em acles concretas de plangamento e acompanhamento (um grupo

executivo);



a organizacdo de um modelo de gestédo e acompanhamento de informética que diga
respeito atodo o governo;
um sistema de informag&o do uso dainformatica, para conhecer a situagéo atual; e

indicadores de desempenho.

Mesmo direcionadas a uma forma organizacional especifica, o setor publico,
estas sugestdes podem ser aproveitadas, respeitando-se as particularidades de cada
empresa, valendo a idéia basica da necessidade de plangjar e envolver as pessoas
embutida na proposta.

4.3. Papel da Tl e a mudancga organizacional

Desafios como a exigéncia da qualidade de produtos e servicos, a ampliacéo dos
mercados, a mudanca de postura dos clientes, a disputa pelo mercado com as
concorrentes, 0 avanco da tecnologia entre outros, fazem com que as empresas
procurem se adaptar, para se manter competitivas no mercado.

Empresas de qualquer porte ou estrutura ndo podem se eximir destes desafios,
ignorando-os. Experiéncias de implantacdo de Tl em varias formas de organizacdo tém
sido apresentadas (Walton, 1994; Camargos, 1997; Brito, 1997; Raskin, 1997),
ressaltando sucessos, fracassos e incertezas, contribuindo para a efetiva utilizagdo de Tl.

Malhotra (1997) apresenta seis proposicdes com relacdo ao papel da Tl na
administracdo da mudancga organizacional:

ambientes turbulentos induzem as organizagoes a utilizarem TI para monitorarem o
desempenho do ambiente;
ambientes turbulentos induzem as organizagdes a usar Tl para traduzir as
informagOes preferenciais do ambiente em metas;
0 meio turbulento conduz as organizagOes a usar Tl para analisar suas estruturas com
preferéncia do meio;
0 meio turbulento conduz uma organizacdo a fazer maior uso de Tl para incrementar
suas caracteristicas orgéanicas (del egacdo de autoridade e controle);

meio turbulento conduz as organizacdes a reduzir suas dimensoes;



ambiente turbulento conduz as organizagbes na busca de relacbes

interorganizacionais para alavancar seus centros de competéncia.

Ao considerar estas proposicoes, Malhotra (1997) coloca a sobrevivéncia e
crescimento das organizagdes em um ambiente turbulento que, estaria sujeito a efetiva
utilizacdo da tecnologia de informacgéo para alinhar a estrutura organizacional e criar

uma estrutura interorganizacional simbidtica.

Podem, ainda, ser encontradas nestas proposicbes as mesmas dimensdes
operacionais, gerenciais e interorganizacionais, avaiadas em Brito (1997), que
impulsionam as organizacGes. Mesmo empresas consideradas médias e pegquenas estéo
sujeitas as inovagdes apresentadas e podem colher subsidios de empresas que adotam Tl

para aprimorar suas atividades.

A despeito de problemas especificos como a limitag&o de recursos financeiros, a
escassez de recursos humanos qualificados, a dificuldade de acesso & informacdes; a
fata de conhecimento das tecnologias disponiveis e a dificuldade em adquirir ou
desenvolver tecnologia, as pequenas e médias empresas tém condicdes de assumir uma
postura pro-ativa (Tait, 1996A).

Um aspecto relevante, que se faz presente nas vérias atividades das empresas € a
questdo do plangamento. Nao é dificil encontrar empresas que fazem plangjamentos
setorizados, sem integracdo entre 0os mesmos. Essa forma de atuagdo leva a posturas
divergentes e consequentemente a desperdicio de tempo e de recursos na atividade de
plangamento, gerando um manual de plangamento que permanece engavetado. No
caso do plangamento de tecnologia, este fato configura-se uma realidade, com as
empresas desenvolvendo planos de agdo sem se preocupar com a questdo tecnol dgica,
como se fosse vidvel ignorar o aspecto tecnol 6gico nas organi zacoes.

Para Walton (1994), a Tl e a organizagdo interagem de, pelo menos, sete
diferentes maneiras.
para ser eficaz, um sistema de Tl pode requerer novas politicas ou desenhos

organizacionais,



a introducdo de um sistema de Tl pode provocar reagoes organizacionais nao
previstas;

sob certas condicdes organizacionais, a Tl pode ser depois elaborada e revisada pelos
usuarios;

a Tl pode criar ou promover novas solugdes organizacionais,

os sistemas Tl podem acelerar e refinar a adaptacdo organizacional a condigoes de
mudanca;

os sistemas de Tl e as formas organizacionais podem, & vezes, serem considerados
aternativas,

0 plangamento de um sistema de Tl pode criar oportunidades para introducdo de
mudancas organizacionais que a administracdo pode achar desegjavel, independente
das necessidades ou potenciais efeitos do sistema;

4.4. Implementacdo da Tl

Para a implementacdo eficaz da Tl uma série de elementos devem ser
considerados. os recursos humanos envolvidos; a cultura organizacional; a tecnologia
disponivel; a integracdo com negocios e sistemas, o comprometimento dos niveis
superiores e avisdo da utilizacdo da Tl.

Os recursos humanos envolvidos englobam ndo apenas 0s nivels operacionais,
mas o chamado nivel técnico e gerencial, visto que cada um interage de uma forma

diferenciada com a Tl disponibilizada, para a consecucéo de projetos comuns.

A cultura organizacional ndo deve ser negligenciada, pois a introducéo da TI
pode causar desmotivacdo ou resisténcia, dependendo da forma como for introduzida na
organizag&o e seu conhecimento torna-se uma chave para o sucesso do uso da Tl, s§jaa
nivel de rotinas operacionais ou de processo decisorio.

Ao se abordar a tecnologia disponivel, deve ser avaliado o que existe na
organizacdo e a potenciaidade para aquisicdo de tecnologia mais moderna. Muitos
processos podem ser aprimorados com novas tecnologias. No entanto, a organizacéo
deve ter a disponibilidade para adquiri-los, implicando em politica definida pela alta
administracéo e questao financeira.



As causas que levaram uma empresa de grande porte em processo de
restruturacdo, com o uso de TI, estudada por Mariano e Dias (1996), podem servir de
pardmetro para muitas organizacoes, na busca de seu aprimoramento:

necessidade de um ambiente de hardware mais robusto;

deficiéncia na manutencdo de hardware;

fragilidade e descontinuidade de investimentos no sistema operacional;

ambiente de producdo precariamente administravel, com proliferacdo de micros
levando a desenvolvimento de solugdes isoladas;

dificuldade na obtencdo de atualizagdo de maquing;

busca de plataforma que ocasione migracdo menos traumatica;

Tl presente em atividades que exigem rapidez de processamento e ndo permeia seus

Processos criticos.

Cabe sdientar que a integracdo de sistemas, negdcios e tecnologia esta
diretamente vinculada a forma da organizacdo se situar no mercado e de prestacdo de

SEus Servigos.

Juntar o comprometimento dos niveis superiores e a visao da utilizacdo da Tl
significa que o uso da Tl sera mais facilmente alcancado, se forem clarificados seus

objetivos diante de todos os envolvidos, valendo-se da cultura existente.

4.5. Consideracdes gerais sobre a Tl

Desde a introducdo da Tl nos anos 60, uma sé&ie de aspectos tém sido
abordados. a mudanca organizacional; a cultura organizacional; as rapidas mudancas em
TI; os usuarios etc. Mesmo diante das poucas opcoes tecnoldgicas da época, a Tl ja se

apresentava como um desafio as organizagoes.

Hoje passadas trés décadas, ja se conhece mais apropriadamente as implicacdes,
os beneficios e problemas com a Tl, pautados em pesquisas como a redlizada pela Sloan
School of Management (MIT), na década de 80, apresentada em Morton (1996) e Brito

(1997), que coloca pontos relevantes:



1. as Tl estdo provocando profundas alteragbes na organizacdo do processo de
trabalho: automacdo dos processos; disponibilizagdo do conhecimento; coordenacéo a
distancia e novas formas de gestao;

2. as Tl viabilizam a integracdo entre as diversas unidades de negécios em nivel
organizacional e aém de suas fronteiras, ou sga, permite a integracdo entre
organizacbes que se sSituam em &eas dispersas geograficamente (clientes e
fornecedores);

3. as Tl estdo alterando a natureza competitiva de muitas indUstrias, que se valem de
recursos como aliancas estratégicas e acordos cooperativos;

4.as Tl disponibilizam novas oportunidades estratégicas para as organizagdes
provocando uma avaliagao e redefinicdo da missdo, metas, estratégias e operacoes,

5. aintroducéo bem sucedida das T1 requer mudancas nas estratégias de gestdo e da
estrutura organizacional, o que pressupfe uma mudanga na cultura organizacional
(menores niveis de autoridade, novas formas de organizacéo do trabal ho);

6. Na década de 90, o maior desafio a ser enfrentado pelos gestores serd orientar as
organizacOes no sentido de alcancar as transformacfes necesséarias para prosperar em
um ambiente global mente competitivo.

Pesquisadores, a partir de avaliacOes realizadas em empresas que fazem uso de
TI, tém, também, apresentado modelos para uma utilizagcdo mais efetiva dos recursos
disponibilizados em TI (Shiozawa, 1993; Walton, 1994; Damiani, 1995), ressaltando
aspectos de: plangjamento adequado, percepcdo do papel dos usuarios e cultura
organizacional.

O modelo proposto por Shiozawa (1993), chamado Modelo de Atendimento
Integrado (MALI), corresponde a um encadeamento de fungdes visando a obtencdo da
quaidade no atendimento ao cliente em informatica (ver Figura 4.1) e a uma
ferramenta para a conducdo do processo de identificagdo e implementacéo de solucbes
baseadas em



informética. O conceito mais importante do modelo € o estabel ecimento da parceria

clientes-fornecedor .
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Figura 4.1. Modelo de Atendimento Integrado (Shiozawa, 1993).

Ao tratar da implementacéo eficaz da TI, Walton (1994) apresenta 3 fases.

Criacéo do contexto para Tl, Desenho de um sistema de Tl e Instalagéo do sistema de

TI para utilizag&o. Estas fases e seus ingredientes estdo esbogados no Tabela 4.5 abaixo.

Tabela 4.5. Desenvolvimento dos ingredientes-chave para a implementagéo eficaz de Tl
(Walton, 1994).

Ingredientes chave

Fase 1: Cria¢do do
contexto para TI

Fase 2: Desenho de um
sistema de TI

Fase 3: Instalacdo do
sistema de TI para
utilizacéo

Alinhamento

Visdo dinhada com as
estratégias de negécios

Desenho do sistema
alinhado com a visao

Operagdo do sistema
alinhado com avisdo

de organizacdo e
tecnol Ogicas
Comprometimento/ Alto comprometimento | O sistema é desenhado| Os usuérios  sentem
Suporte/Posse organizaciona; para ativar e promover a| forte  aceitacdo em
suporte das liderancas| aceitacdo pelos usuérios | relacdo ao sistema
ao projeto de Tl
Competéncia/lDominio Competéncia geral para| O sistema é desenhado | Os usuarios
as tarefas e| para utilizar e promover | dominam o sistema

conhecimento sobre Tl

o] dominio
usuarios

pelos




Assim, a fase 1 se preocupa com o desenvolvimento de um contexto favoravel
para a Tl, a fase 2 se preocupa com 0 desenho de um sistema que integre a Tl e a
organizacao e a fase 3, voltada para a implantagdo da Tl, se preocupa com 0S usuarios
envolvidos. Para que a fase 3 sgja adequadamente realizada, sG0 necessérias algumas
tarefas. assegurar o alinhamento de Tl; reforcar 0 apoio e a aceitagdo pelos usuarios; e

desenvolver o dominio pelos usuarios.

O modelo para avaiacdo de projetos em Tl proposto por Damiani (1995)
considera as seguintes dimensdes basicas. organizacional (comportamento estratégico,
suporte a gestdo e riscos organizacionais), tecnolégica (alinhamento estratégico,
incerteza de definicdo, incerteza técnica e impactos na infra-estrutura de TI) e
econdmica (andlise custo/beneficio, calculo do retorno sobre o investimento). O modelo
permite, a0 considerar as dimensbes apresentadas, que se determine, de um modo

abrangente, o valor potencial do projeto para a organizagao.

Estes modelos tém em comum a indicagdo da necessidade de se pensar
adequadamente a implantacdo da Tl em consonancia com a Vvisdo organizacional,
havendo a consideracéo do papel desempenhado pelos usuarios, sgjam usuarios internos
ouclientes. Visdo esta ampliada pelas exigéncias de mercado dado a questdes
relevantes como a busca da qualidade e o atendimento a clientes.

4.6. Consideracoes finais

Ao compreender a Tl configurada, na atualidade, como um desafio as
organizacOes, este capitulo enfocou a Tl ligada a0 sucesso organizacional. A TI,
também, possui um papel relevante na abordagem de uma ASl, dado a integracdo entre
TI, Sl e negdcios, conforme serd visto no capitulo sobre ASI.



Capitulo 5

“ O aumento do escopo do projeto de sistemas e
os niveis de complexidade de implementaces de
sistemas de informagdo estédo forcando o uso de
algum construtor légico (ou arquitetura) para
definir e controlar as interfaces e a integracao
de todos os componentes do sistema.”.
(Zachman, 1987)°.

5. Arquitetura de Sistemas de Informacao

Para chegar a elaboracdo de um modelo de arquitetura de Sistemas de
Informagdo (ASl) torna-se conveniente alcancar sua evolucdo histérica e as diversas
visdes de arquitetura que sofreram transformagdes em sintonia com mudancgas

tecnol 6gicas e a estrutura organizacional.

Os conceitos de arquitetura e sua evolucdo histérica aliados a apresentacdo de
modelos e estruturas de ASl fornecem uma visdo da area, evidenciando problemas e
pendéncias na &reade ASI.

5.1 Conceito e evolucédo da ASI

No fina dos anos 80, o termo arquitetura, vinculado a &rea de hardware, passa a
ser utilizado na érea de software (Zachman, 1987) e (Richardson et a., 1990),
considerando toda a estrutura dos sistemas de informagéo (Sl), desde o plangamento
estratégico até o armazenamento de dados. A evolucdo do termo arquitetura aplicado a
Sl pode ser vista na seqliéncia abaixo:

Tabela 5.1. Evolugdo do termo arquitetura

Periodo Significado
Até anos 80 - arquitetura tradicional associada com projeto de
hardware
1987 - arquitetura passa a ser associada a area de software
Anos 90 - arquitetura expressa Sl

arquitetura de Sl (processadores, programas de aplicacéo
de dados x comuni cacles, gerenciamento de dados)
arquitetura associada as estratégias de negécios

Final dos anos 90 - arquitetura de SI como arquitetura de informagdo da
empresa

® Traduzido de: ZACHMAN, JA. A framework for Information Systems Architecture. IBM System
Journa, val. 26, nr.3, 1987, pp. 276-285.




Associada aevolugdo do termo arquitetura, uma série de interpretacbes comega a
surgir e a arquitetura passa a ser considerada em quatro visdes basicas. arquitetura de
dados; arquitetura tecnoldgica (Laudon & Laudon, 1996); arquitetura voltada para os
negdcios (Cook, 1996); e arquitetura abrangente, refletindo conceitos abordados em

vérias pesquisas, sintetizadas na Tabela 5.2, em ordem cronol 6gica

Tabela 5.2. Visdes de ASI.

Pesquisadores * Preocupacao
Zachman (1987) AS| abrangente
Earl (1989) | nfra-estrutura tecnol 6gica
Sowa & Zachman (1992) ASl abrangente
Scheer (1992) Sistemas integrados
CIM-OSA Manufatura
IFIP.WG Ciclodevidado S
Stecher (1992) Aplicacao especifica
Kim & Everest (1993) AS| abrangente
Ryan & Santucci (1993) ASl abrangente
Godoy (1995) ASl abrangente
Laudon & Laudon (1996) Questao tecnol gica
Cook (1996) Visdo de negoécios
Scheer (1997) Aplicativo de AS|

* As pesquisas serdo detal hadas nos itens subsequentes (5.3.) e (5.5.)

Contudo, 0 conceito que tem merecido mais estudos é o de arquitetura
abrangente, que coloca a arquitetura de sistema de informac&o como o estabel ecimento
de um conjunto de elementos cuja finalidade é proporcionar um mapeamento da
organizagao no tocante aos elementos envolvidos com o processo de desenvolvimento/
implantacéo de Sl (Tait et al., 1999).

De acordo com Scheer (1992), aplicar o conceito de arquitetura, geramente
entendida com a arte da construcéo, a sistemas de informagdo implica que os blocos de
construcdo individual que constituem os sistemas de informagdo necessitam ser
descritos em termos de: tipo, propriedades funcionais e interagdes. Aqui, associado com
0 termo arquitetura estdo conceitos tais como: plangjamento, a sequéncia das regras, a
organizacéo ou coordenacdo de padrdes, que correspondem a problemas dentro de Sl.
Também, o termo é aplicado adescricéo de hardware e a sistemas de banco de dados.



Richardson et al. (1990) afirmam que uma arquitetura ndo deve ser vista como
uma solucdo formal para todo problema tecnoldgico, visto que a meta da arquitetura é
interrelacionar dados, deixar disponivel hardware, software e recursos de comunicagéo
e ter o ‘staff’ para eficiente e efetivamente processar transagdes, produzir informacdo e
suportar uma variedade de dominios de atividade humana. Esta demanda transcende de
onde e como o dado é armazenado.

Para Cook (1996), uma arquitetura fornece os meios para balancear as
necessidades individuais dos usu&rios e as necessidades gerenciais, permitindo
integracdo e coordenacdo através da empresa. Como beneficios da ASl, a autora coloca
gue a mesma: dinamiza processos de negécios;, reduz complexidade dos sistemas;
capacita integracdo na empresa através do compartilhamento de dados e capacita a

evolucdo mais rdpida para novas tecnologias.

A ASl possibilita como contribuicbes bésicas. aprimorar as atividades do
plangamento estratégico de sistemas de informacdo; melhorar o desenvolvimento de
sistemas de informacdo computadorizados, racionalizar a execucéo das atividades;
economizar tempo; estabelecer ordem e controle no investimento de recursos de Sl;
definir e interrelacionar dados; fornecer clareza para a comunicagdo entre os membros
da organizacdo; permitir melhorar e integrar ferramentas e metodologias de
desenvolvimento de software; estabelecer credibilidade e confianga no investimento de
recursos do sistema; fornecer condigdes para aumentar a vantagem competitiva.

Uma observacdo inicia ja permite elaborar uma ligagdo entre essas
contribui¢bes e aquelas almejadas no desenvolvimento de software, como no tocante
aos membros da organizagdo, o uso das ferramentas e metodol ogias de desenvolvimento
de software, a credibilidade no sistema etc.

A contribuicdo de uma ASI se da, precisamente, na ligacdo que faz entre todos
os elementos envolvidos no desenvolvimento de um software, tratando em um mesmo
grau de importancia todos 0s seus componentes, ndo somente focando em tecnologia ou
dados. Nessa linha de raciocinio, o processo de desenvolvimento de software pode ser

mais adequadamente realizado se aliado aexisténciade umaASl.



Para realizar essas contribui¢des, uma ASI envolve uma série de componentes,
como: a estratégia de negdécios, a estratégia de Sl; o processamento de negécios; a
arquitetura de processamento de informacéo; o plangamento de Sl e a implementacéo
(projeto e desenvolvimento de software) (Devlin & Murphy, 1988).

Para se ter uma idéia mais concreta dos componentes de uma ASI, basta
observar algumas arquiteturas como a CIM-OSA (Kosanke & Klevers, 1990), que
trabalha com um ambiente integrado, onde s&o englobados a organizacdo, 0s recursos, a
informagdo e a funcéo; a arquitetura ARIS (Scheer, 1992), que trabalha com as visdes
de funcgdo, organizacéo, dados e controle e a estrutura de Zachman (1987), que engloba

0S componentes escopo, empresa, sistema, tecnologia e funcionamento do sistema.

5.2. Importancia de uma ASI

Mesmo tratando a arquitetura como questdo de estrutura tecnolégica ao
considera-la como “a estrutura tecnoldgica que guia a organizacdo na satisfacdo das
necessidades dos sistemas de informacgdes gerenciais e dos negécios” (Earl, 1989,
pp.97), Earl ressalta a integracdo necessaria entre Sl, Tl e negdcios e apresenta quatro
razdes que justificam a elaboracéo de uma arquitetura. S&o elas:

- aarquitetura fornece uma estrutura € um mecaniSmo para considerar e projetar
interfaces necessérias, compatibilidades e integracao;
- aarquitetura fornece uma estrutura para resolver e rever as escol has tecnol égicas;
a arquitetura fornece uma estrutura para implementar as necessidades de Sl e
negocios;
- aarquitetura esta sempre servindo a necessidade de relacionamento entre a estratégia

de negdcios e a estratégiade Tl.

As judtificativas apresentadas acima podem contribuir para se pensar na
arquitetura de sistemas de informacdo, visto que a arquitetura tecnologica € uma parte

desta visdo de arquitetura mais abrangente.

Em trabalho recente, Zachman (1998) considera que toda empresa que pretende

ser um jogador na era da informacéo deve ter em mente a elaboracdo de uma ASI e



sustenta a argumentacéo apresentando o que chama de quatro razdes pelas quais a falta
de arquitetura desafia a l6gica da arquitetura e quatro razdes pelas quais a revolucéo
arquitetural € iminente. A idéia de Zachman é sintetizada no Tabela 5.3 abaixo.

Tabela 5.3. falta de arquitetura x motivagdes para a ASI.

Raz0es para a falta da|Razoes para a
arquitetura construcao da
arquitetura

arquitetura €  contra- |arquitetura € a nova
cultural cultura

arquitetura nao é|arquitetura € um aspecto
considerada aspecto de|de sobrevivéncia

sobrevivéncia
ndo se sabe como fazer a|agora sabe-se como fazer

arquitetura arquitetura

arquitetura requer | ferramentas estéo

trabalho real disponiveis para trabalhar
arquitetura

A questdo cultural é colocada dado o novo enfoque pela valorizacdo da
informac&o nas organizagdes, no sentido da informag&o ao alcance de todos e ab mesmo

tempo.

O aspecto de sobrevivéncia é considerado pelos fracassos ocasionados as
empresas pela auséncia de uma ASl e pelas répidas mudancgas ocorridas no mercado e

pelas inovagdes tecnol 6gicas freqlentes.

A dfirmacdo de que agora sabe-se elaborar uma arquitetura € pautada no
acumulo de pesquisas na &rea, envolvendo desde aspectos de negécios até aspectos de

armazenamento de dados.

Estéo surgindo ferramentas automatizadas que facilitam a elaboragdo de uma
ASI proporcionando rapidez e removendo restricoes de tempo para produzi-la. Desta
forma os aspectos técnicos para a elaboracdo da ASl estédo sendo aprimorados.

Ao ressaltar aimportancia da ASI, Scheer (1992) considera que a ASl facilita o
uso de ferramentas para automatizar o processo de desenvolvimento e que esta4



associada aos conceitos de plangiamento, seqiéncia de regras, a organizagdo ou
coordenacdo de padrdes severos (também citada por Cook, 1996), que correspondem a
problemas dentro dos SI.

5.3 Enfoques dados a ASlI

A estrutura de Zachman (1987), principalmente por ser a pioneira na discussao
de Arquitetura como fator abrangente, extrapolando a dimensdo de dados ou tecnologia,
tem servido de base para pesguisadores como Sowa & Zachman (1992), Stecher (1993),
Kim e Everest (1994), Cook (1996), Inmom et a. (1997) desenvolverem seus estudos na
area de ASI. Outros pesquisadores na érea, também tratam da ASI, como: Kanter e
Miserendino (1989); Loftin (1989); Furlan (1991), Inmon e Caplan (1992) e, Laudon e
Laudon (1996). Um papel importante na questdo da ASI em sua visdo integradora é
dado por Scheer (1992).

Para uma compreensdo adequada da situagcdo das pesquisas em ASI torna-se

conveniente o conhecimento da visdo de arquitetura nestas pesguisas.

Arquitetura integrada:
Scheer (1992, 1997) trabalha com as visdes de organizagdo, dados, controle e
funcdo. Nesta linha encontra-se 0 modelo desenvolvido pela IFIP (International
Federation for Information Processing) (Scheer, 1992).

Arquitetura especifica:
Algumas pesquisas, a exemplo de Stecher (1993) e Gilbreath (1995), colocam a
ASl voltada para uma aplicacdo especifica.

Stecher (1993) apresenta a Retail Application Architecture (RAA), voltada para
integrar dados e aplicagdes em uma empresa vargjista. De modo geral, a RAA consiste
de: mddulo funciona estético, modelo de entidade de negdcios, modelo de dados e
definicdo da organizagdo. O autor coloca 0 termo arquitetura envolvendo varios
conceitos: modelagem da empresa, modelagem de negdcios, modelagem de dados e

desenvolvimento de sistemas.



Gilbreath (1995) coloca um modelo de ASI para aplicagdes na area médica,
enfocando a assisténcia médica.

Arquitetura e recursos de informacéo:

Kim e Everest (1994) expandem a estrutura de arquitetura de sistemas de
informagdo de Zachman, pela énfase no aspecto de plangjamento de arquitetura de S,
ligando diferentes niveis de plangjamento com diferentes niveis de arquitetura. Essa
estrutura inclui as matrizes de referéncia entre componentes da arquitetura para facilitar
a integracdo de diversos recursos de informagdo e expande a arquitetura tecnolgica
para envolver configuragcdes de hardware e software.

Os autores observam que a arquitetura sugere: sintese, colocando muitas partes
em um todo para encontrar uma necessidade funcional ou artistica; uma visdo global,
um grande esgquema ou estrutura, mostrando as partes componentes e como elas se
combinam juntas. Uma arquitetura também, implica em um modelo de algo a ser
construido ou gerenciado. Similarmente, uma arquitetura descreve uma visdo global dos
recursos de informagdo em uma organizacdo, tais como dados, processos, hardware e
software. Além de simplesmente listar os recursos de informag&o, uma arquitetura pode
ser colocada em um diagramade entidades e relacionamentos.

Arquitetura e planejamento estratégico de Sl:

Furlan (1991) coloca a questdo da arquitetura ao tratar o plangamento
estratégico de sistemas de informagdo. Para tanto, apresenta o PESI em quatro fases:
inicio do plangamento, andlise da situacdo atual, elaboracdo de solucdes e
desenvolvimento de planos. Dentro da fase "elaboragéo de solugdes’, o autor apresenta
quatro etapas. definir arquitetura de dados, com o uso de diagrama E-R; definir
arquitetura de sistemas, pelo levantamento dos sistemas a serem implantados; definir
estratégias gerenciais, pelo controle dos recursos, investimento e custos;, definir

arquitetura tecnol 6gica pela sel ecdo de tecnologias as serem utilizadas.

Arquitetura e desenvolvimento de sistemas:
Uma outra abordagem no tratamento de AS| € sugerida por Inmon e Caplan

(1992), que trabalham a nogdo de arquitetura alvo como suporte a toda atividade de



desenvolvimento de sistemas, devendo ser produzida antes de iniciar qualquer
atividade. Esta arquitetura alvo se divide nos niveis. operaciona, armazenamento de
dados, departamental e individual.

De acordo com os autores, uma arquitetura identifica diferentes componentes e
seus relacionamentos. Tipicamente uma ASI consiste de um niimero de subarquiteturas,
cada uma direcionando um aspecto diferente do sistema. Um projeto pode incluir uma
arquitetura de dados, uma arquitetura de aplicacdo e uma arquitetura técnica.

Arquitetura e tecnologia de informacéo:
Para Earl (1989), a estrutura tecnolégica, a qual chama arquitetura, compreende
guatro elementos. a computacdo (hardware e software), as comunicagdes (redes de

telecomuni cagdes), os dados (rel acionamentos entre eles) e aplicagoes.

Na visdo de Laudon e Laudon (1996), a arquitetura de informacéo € a forma
particular que a Tl tem, em uma organizagdo, de alcancar metas selecionadas ou
funces, estando estritamente ligada ao aspecto tecnol égico, pelo arranjo de hardware,
software, dados e redes de computadores, na linha seguida por Earl (1989).

Arquitetura e negocios:

Cook (1996) considera que a visdo dos negécios de ASI fornece um conjunto
conceitual de Sl e as ligagOes entre estes S, e que a abordagem para a construcdo de
uma arquitetura de informagéo focaliza em dados ou processos. A autora trabalha com o
conceito de Arquitetura de Informacéo da Empresa (AIE), que fornece a estrutura para

simplificar e dinamizar as informacfes de negdcios e processos automati zados.

Nesta linha de visdo de negécios, Van Rensburg (1997) considera que a
arquitetura de negdcios representa a organizagdo através de um mundo abstrato,
representando relacionamentos organizacionais tais como: estratégia, plangjamento,
fornecedores, clientes, produtos, servicos, processos de negécios, recursos e pessoas,
proporcionando um entendimento holistico da organizacdo. Figueiredo & Gomes (1999)
apresentam uma perspectiva na qual os objetos de negdcios possam ser usados em uma
modelagem conceitual de arquitetura de sistemas de informacdo, que captura a

informacdo de alto nivel, considerada importante durante o planejamento de Sl.



Arquitetura de sistemas de informacao e datawarehouse e datastore:
Nesta linha de pesguisa combinam-se trés precursores em cada uma das areas
(ASI, datawarehouse e datastore), que se unem e tragam uma abordagem da estrutura
de ASI de Zachman para a implementacdo de datawarehouse e datastore (Inmon et al.,
1997). Os autores ampliam o conceito de tratamento da informagéo para gerenciamento

do conhecimento.

5.4 Construcdo de uma ASI

Primeiramente, ao iniciar a discussdo de uma ASl é conveniente observar a
organizac&o como um conjunto de pessoas, tecnologia, estrutura, tarefas (Leavitt, 1965),
(Leavitt in Keen, 1981) e cultura (Keen, 1981), que interagem, em uma cadeia que

influencia e torna complexos os sistemas de informacéo automatizados. Ver Figura 5.1

abaixo.
Tarefas
Pessoas Tecnologia
Cultura
Organizacional Estrutura

Figura 5.1. Elementos componentes da organizacdo (Tait, 1994;Tait et al., 1997A).

A questdo da cultura organizacional, acrescentada por Ultimo aos elementos
componentes da organizacdo, também discutida por Moscovici (1993), é importante, a
medida em que mostra a existéncia de diversas “culturas’ operando na empresa: a
cultura gerencial, a cultura da base operacional, a cultura de grupos, a cultura de

trabal hadores e a cultura da empresa modificada pela cultura local.

Além dos elementos que compdem a organizacdo, a definicdo precisa da missdo
dos objetivos, das metas, estratégias e programas de acdo influencia em todas as areas
da organizacgéo e devem ser considerados ao se desenvolver uma arquitetura de sistemas



de informag&o. Também, € necessario o conhecimento dos sistemas formais e informais
gue movem a organizagdo e causam reflexos nos aspectos técnicos e sociais, como
motivagdo e satisfacdo dos funcion&ios. Como resultado do conhecimento desses
aspectos, tem-se a visdo da organizacdo como um todo, incluindo os demais aspectos

gue delafazem parte como a cultura, a motivacao, 0s grupos existentes etc.

Na seqliéncia, devem ser mostrados: a ligacdo da empresa com 0 mundo externo
(clientes, competidores, fornecedores, governo, sindicatos etc) e, principalmente, como
os sistemas de informagéo, fazendo uso de tecnologia de informagéo, contribuem para o

aprimoramento desta ligacéo.

Também, no processo de desenvolver uma arquitetura de sistemas de
informagdo para uma determinada empresa, Richardson et al. (1990) apresentam
algumas li¢cdes que aprenderam. S&o elas:

1. uma énfase em qualquer érea técnica, provavelmente, incrementard o entendimento
gera daguela &reg;

2. aconsisténcia em projeto de arquitetura tem um grande potencia para melhorar
a sinergiatoda do suporte técnico e a mobilidade de recursos de software, através da
rede de informagéo;

3. como 0 processo estava comegando, as preocupacdes com a arquitetura ndo foram
freqUentemente consideradas de grande importancia pelo usuério;

4. mais tarde, entretanto, o valor real do projeto de arquitetura tornou-se reconhecido
por um grupo razoavel da populacdo técnica e gerencial como uma atividade que é
necessaria paraalcancar as metas estratégicas da empresa;

5. aimportancia fundamental de desenvolver e obter consenso para 0s principios da
arquitetura tornou-se reconhecido como parametro no sucesso do Processo;

6. uma conectividade consistente e um plano de arquitetura tém impacto significativo
na estratégia operaciona da empresa;

7. é freglente levar tempo para implementar os Ultimos 2% de um projeto particular
tanto como para implementar os 98% iniciais;

8. saber que a adaptacdo de pequenas tecnologias chaves podem influenciar o sucesso
de grandes arquiteturas e seus produtos rel acionados;

9. amovimentacdo de uma arquitetura para outra € muito complexa e exige cuidados

especiais, devendo ter sempre em mente o alvo futuro;



10.€ necessario um controle rigoroso sobre a definicdo, compatibilidade e formato
fisico dos dados, bem como garantir a integridade dos mesmos,

11.é dificil manter uma estratégia de desenvolvimento intacta a0 mesmo tempo que a
arquitetura de rede, estratégia de gerenciamento de banco de dados e ferramentas
estdo sendo definidas, visto queas mudancas tém sido muito rgpidas,

12.a0 observar o uso dos computadores nas organizacoes e sua forte interagdo com os
processos, percebe-se que esta &rea torna-se mais preocupante que no passado.

5.5. Modelos de ASI

Os modelos de ASI ou estruturas apresentados a seguir foram selecionados com
base na importancia que tém para a construcdo de ASI, desde os primérdios do
surgimento de pesquisas na &ea e na visdo de ASl abrangente que encampa,

minimamente, aspectos organizacionais, de negdcios e de sistemas.

Além destes model os sao apresentados:

duas pesquisas desenvolvidas no cenario nacional (Tait, 1994 e Godoy, 1996) que
contemplam as preocupacdes na linha de integracdo de negdcios, sistemas e
tecnologia existentes em modelos ja absorvidos comercialmente (Zachman (1987,
1992, 1998) & Scheer (1992, 1997)), com acréscimo das visdes de organizacdo e
usuario;

a estrutura de arquitetura de SI  para o departamento de defesa norte-americano
(Christensen, 1999), que contempla as visdes béasicas. operacional, técnica e de
Sistemas.

5.5.1 Estrutura de Zachman

A estrutura de ASI proposta por Zachman (Zachman, 1987) e estendida
posteriormente (Sowa & Zachman, 1992) € uma abordagem amplamente utilizada para
desenvolver e/ou documentar uma arquitetura de sistemas de informacéo para a
empresa.



A finalidade da estrutura € fornecer uma estrutura basica que suporta a
organizacdo, O acesso, a integragcdo, a interpretacdo, o0 desenvolvimento, o
gerenciamento e a troca de um conjunto de representagdes de arquitetura de sistemas de

informagdes nas organi zagoes .

Esta estrutura é representada conforme mostra a Tabela 5.4 abaixo.
Tabela 5.4. Estrutura de ASI. Adaptado de Zachman ( 1987).

DESCRICAO DADOS FUNCAO REDE

ESCOPO Elementos Processos L ocalizagbes
NEGOCIOS E-R Fluxo Relacionamento

Si Modelo de dados DFD N6

TECNOLOGIA Projeto do dado Organograma da estrutura | Arquitetura do sistema
DETALHE Banco de dados Programas Protocolos

SISTEMA REAL Dados Funcdes Comunicagtes

Na estrutura apresentada por Zachman (1987), todos os elementos envolvidos
com o desenvolvimento de Sl devem ser colocados, desde a descricdo dos aspectos
relevantes para 0s negocios das empresas até a linguagem utilizada para o
desenvolvimento de programas. A estrutura de Zachman foi complementada por Sowa e

Zachman (1992), acrescentando as dimensdes de pessoas, tempo e motivagao.

A estrutura de Zachman ndo é uma outra ferramenta ou metodologia de
programac&o, mas fornece uma forma de ver um sistema de diferentes perspectivas e
como elas estéo relacionadas e considera como finalidade de uma ASl, a demonstracéo

de como tudo funciona em conjunto (Sowa & Zachman, 1992).

Visdo da estrutura de Zachman:

A estrutura apresenta os elementos. escopo, modelo de negécios da empress;
model o de sistema; modelo de tecnologia e componentes (Ver Figura 5.2.)

O escopo, na estrutura de ASI corresponde a um sumario executivo para um
planegjador ou investidor que desgja uma estimativa do escopo do sistema, qual seu custo
e como ele deveria desempenhar suas atividades.

O modelo de negdcios da empresa constitui 0 projeto do negdcios e representa as
entidades de negdcios e processos e sua interacéo.




ENTERPRISE ARCHITECTURE - A FRAMEWORK

DATA What FUNCTION How NETW ORK Where
List of Thinas Important List of Processes the List of Locations in
OBJECTIVES/ to the business Business Performs \(/)\Ihlchtthe Business
perates
SCOPE
m
Planner ENTITY = Class of Business | Process = Class of Business| Node = Major Business
Thing Process Location
e.a. "Semantic Model" e.d. "Business Process Moddl'e.a. "Business Loaistics
ENTERPRISE System"”
Owner Ent = Business Entity | Proc = Bus Process Node = Business Location
Reln = Business Relationshi I/O = Bus Resources Link = Business Linkeaae
e.a. "Loaical Data Model" e.a. "Application Architecturd®e.a. Dlstrlbuted System
MODEL Architecture”
OF THE
INFORMATION
SYSTEM
Proc = Application Function | Node = I/S Function
Designer Ent = Data Entity 1/10 = User Views (Processor, Storage, etc)
Reln = Data Relationship (Set of Data Elements) Link = Line Characteristics
e.a. "Physical Data Model" "System Desian" e.aTechnoloav Architecture”
TECHNOLOGY
MODEL . Ei[l,l
]
. Node = Hardware/Systems
Builder Ent = Seament/Row/etc. Proc = Computer Function Software
Reln = Pointer/Key/etc. /10 = Screen/Device Formats] Link = Line Specifications
e.g. "Data Definition" e.q. "Program" e.g. " Network Architecture™
DETAILED
REPRESEN-
TATIONS =
Sub- i
Contractor Ent = Field Proc = Lanauaae Statement | Node = Address
Reln = Address 1/Q = Control Block Link = Protocol
FUNCTIONING
e.q. DATA e.g. FUNCTION e.a. NETW ORK
SYSTEM

Figura 5.2. Estrutura de Zachman (1987).

O modelo de sistema corresponde ao modelo do sistema projetado pelo anaista

de sistema que deve determinar os elementos de dados e funges que representam as

entidades de negdcios e 0s processos.

A adaptacdo do modelo de sistema de informagdo aos detalhes das linguagens
de programacdo, dispositivos de entrada e saida, ou outra tecnologia € realizada no

modelo de tecnologia.

Os componentes referem-se as especificacdes detalhadas que sdo repassadas aos
programadores que codificam médulos individuais sem preocupagdo com o contexto



geral ou com aestruturado sistema. Estes cinco elementos sdo cruzados com 0s
elementos dados, funcdo, rede, pessoas, tempo e motivacdo, conforme apresenta a
Figura 5.2.

Torna-se conveniente ressaltar que a estrutura original era composta dos trés
primeiros elementos (dados, funcdo e rede) e que foram acrescidos dos trés tltimos em
pesquisa posterior (Sowa & Zachman, 1992).

A estrutura apresentada é uma estrutura logica para classificar e organizar as
representacdes descritivas de uma empresa que sdo significativas para o0 gerenciamento
da empresa, bem como para o desenvolvimento dos sistemas da empresa (Zachman,
1996). A estrutura trabalha com a intersecdo das fungbes no processo de design
(proprietario, designer e construtor) e as abstragdes do produto (o que, como e onde).
Uma descricdo completa também deve incluir quem faz o trabalho, quando as coisas
acontecem e porgue sdo feitas vérias escol has.

5.5.2. Modelo de Gifford

Gifford (1992) propde uma ASI gque aplique a plataforma de hardware adequada
a atividade dos negécios, formada por trés dimensdes. os componentes; o ciclo de
desenvolvimento e a correlacdo entre as varias plataformas, conforme pode ser
observado na Figura 5.3.



Ciclode
Vidade Plataforma de
Desenvol- Entregado
vimento Sistema

Dados Funcéo Conectividade Hardware

Componentes do Sl

Figura 5.3. Modelo Conceitual de uma estrutura organizacional de um Sl (Gifford, 1992).

Dentro dos componentes devem ser modelados: os dados (pelos uso de
Diagrama Entidade-Relacionamento - DER) e fungbes, associados ao hardware

Necessario.

O ciclo de vida é dividido nas fases de: plangiamento (definicdo do escopo e
objetivos); andlise (determinacdo e organizacdo dos requisitos); projeto (detalhamento
dos resultados e verificagdo da consisténcia) e implementacdo e suporte.

A correlacdo entre as vérias plataformas envolve o hardware, o sistema
operacional, os protocolos de comunicacéo de dados e, as ferramentas de aplicactes e

de bancos de dados.

5.5.3. Arquitetura Aris

A arquitetura ARIS (Architecture of Integrated Information Systems) constitui
uma estrutura na qual Sl integrados possam ser desenvolvidos, otimizados e
convertidos em implementagdes técnicas EDP (Electronic Data Processing ) (Scheer,
1992).



Funcdes, organizacdo, dados e controle compdem a arquitetura ARIS, conforme
mostra a Figura 5.4 abaixo.

Definigéo das necessidades

Visdo da EspecificagZo do Projeto
Organizacao

Descrig&o da lmplementacéo

Definicéo das
Necessidades

Especificagdo
do projeto

Descrigdo da
implementacéo

Visdo dos Dados Visdo do Controle Visdo da Funcéo

Figura 5.4. Arquitetura ARIS (Adaptado de Scheer, 1992).

Para a arquitetura ARIS, é necessario escolher uma linguagem descritiva e
uniforme que sgja aplicada a todos os blocos.

O modelo da cadeia de processo é tomado como ponto inicial para o
desenvolvimento da arquitetura. Os elementos de uma cadeia de processo s&0 0S
processos individuais.

A ARIS trabalha com a nocéo de transformagdo da informacdo, que € paralela
ao processo de transformacéo do material e ligado a ele. Sendo que para a teoria da
producdo, a transformacdo do material € dominante e para 0s processos administrativos,
como processamento, contabilizacdo, plangamento e projeto, a transformacéo da
informag&o € dominante.

As fungbes descrevem o processo de transformacéo da informagdo, ou sga, a
transformacdo dos dados de entrada em dados de saida. As funcbes sdo consideradas do
ponto de vista de sua estrutura de func&o, sua seqiiéncia de processamento e seu suporte,
usando modelos de deciséo.



A arquitetura ARIS usa como modelo para a modelagem dos dados, a
abordagem ERM (entidade-rel acionamento) estendido’.

5.5.4. Arquitetura IFIP.WG

Uma metodologia abrangente para desenvolvimento de sistemas de informacéo,
descrita na forma de modelo de informagdo, é apresentada por Olle e outros (Scheer,
1992). Os sete autores da investigacdo sdo membros do IFIP (International Federation
for Information Processing).

A metodologia desenvolvida corresponde ao termo arquitetura como € utilizado
na arquitetura ARIS e € descrita com o auxilio do modelo E-R.

A metodologia IFIP consiste de dois componentes fundamentais. as perspectivas
e 0s niveis de um ciclo de vida de um SlI. As visdes sdo diferenciadas em: orientada a
dados, orientada a processos e orientada a procedimentos. A criac8o destas visdes €
baseada em métodos conhecidos de desenvolvimento de sistemas de informacao.

Nesta metodologia, trés estégios no processo de desenvolvimento de Sl foram
selecionados. plangjamento de Sl, andlise de negécios e projeto de sistemas. O
plangjamento de Sl se refere ao planegjamento estratégico de SI. No contexto da analise
de negdécios, um sistema de informacdo existente para uma empresa toda ou para
alguma sub-area € analisado. O Sl é criado no estagio de projeto de sistemas.

A arquitetura IFIP n&o apresenta visdo da organizacdo, ndo apresenta a fase de
implementacdo e nem a visdo de controle, como é feito pela arquitetura ARIS. Trata os
elementos dados, processos e procedimentos relacionados na empresa. A Figura 5.5

’ Chen, P. Entity-Relationship Model, 1976.



mostra a sintese da arquitetura | FIP.

Empresa
Dados

Processos

- /

Figura 5.5. Visdes da Arquitetura IFIP.

5.5.5. Arquitetura CIM-OSA

A arquitetura CIM-OSA combina questdes metodolOgicas gerais de Sl e
aspectos especificos de aplicagdes CIM (Computer Integrated Manufacturing). Trabalha
com as visdes de organizacdo, recurso, informacéo e funcdo, conforme mostra a Figura
5.6.

Segundo Kosanke e Klevers (1990), a meta do CIM-OSA é fornecer uma
arquitetura de sistema aberto (OSA - Open System Architecture) que cubra todas as
necessidades de informagdo interna e externa em uma empresa de manufatura, incluindo
relagdes com fornecedores, fregueses, agéncias governamentais e servigos similares.



Organizacéo —
Recursos
Informacéo

Funcdo
Parcial Particular

— Genérico

— EMpresa

| ntermedidrio
Implementacdo

Blocos de construcao

Figura 5.6. Visdo da estrutura CIM-OSA (Adaptado de Kosanke & Klevers, 1990).

Assim, os sistemas CIM desenvolvidos e construidos de acordo com o CIM-
OSA suportardo todos os niveis de gerenciamento em seu plangamento estratégico,
tatico e operacional, bem como a operacédo direta de projeto do produto, manufatura etc.
Suportardo, ainda, os processos de tomada de deciséo pelo fornecimento de informacéo
necessaria e permitirdo a simulacdo de alternativas e a otimizagdo de solugdes, antes da
implementacéo.

A estrutura CIM-OSA consiste de um conjunto de estruturas ou blocos de
construcdo que representam diferentes nivels da empresa e modelagem de sistema, e
diferentes visdes de empresa e conteido do sistema. Alguns destes blocos de construcéo
permitem a captura das necessidades da empresa e sua descricéo orientada a usuério,
modelagem e otimizagdo. O processo de criacdo do CIM-OSA envolve instanciagéo,
derivacdo e geragdo. O processo normamente inicia com a identificacdo de
necessidades de negdcios, definida pelo usuério.

O CIM-OSA fornece um ambiente de suporte de construcdo e um ambiente de
EXecucao para o projeto, implementacéo e execucdo da operacdo da empresa. Ambos os
ambientes usam uma infra-estrutura integrada (11S) para execugdo, que fornece servicos
de tecnologia de informagdo. O contelido da |1S € um conjunto de servigos para troca de
informagdo e operacdo de suporte: servicos de comunicacdo (gerenciamento de
comunicacdo; troca de mensagens no sistema como um todo); servicos de informacao



(dados do sistema; gerenciamento de dados); servicos front-ends (humano; maguing;
aplicacdo); servicos do processo de negocios (controle do processo de negdcios;
controle de atividade; gerenciamento de recursos).

5.5.6. ASI simplificada

Em trabalho recente (Tait, 1994) partindo da necessidade de uma ASl e do
conjunto de elementos envolvidos na discussdo da mesma, foi proposta uma estrutura
simplificada de ASl para qualquer organizacdo, independente do porte, do ramo de
atividade e dos tipos de sistemas existentes.

Para se chegar a esta proposta partiu-se da premissa de que uma ASl deve
combinar trés componentes basicos. organizacdo, sistemas e tecnologia, extensiva a

inclusdo de negécios e usuarios.

Assim, esta estrutura se apresenta em cinco niveis: visdo da organizagdo; visdo
dos negécios; visdo dos sistemas; visdo da tecnologia e visdo dos usuérios, conforme

mostraa Figura5.7.

Organizacao

Negdcios

Sistemas
Tecnologia

Usuarios

Figura 5.7. Visdes de uma ASI (Tait, 1994).



Esta figura deve ser observada a partir do primeiro elemento, a organizacéo, que
engloba todos os demai's elementos: 0s negdcios, 0s sistemas, atecnologia e 0s usuarios,

gue se interrelacionam.

A visdo da organizagdo exige que se tenham definidos os seus elementos
componentes. a missdo, estratégia e metas. Também, a estrutura administrativa,
englobando a centralizacéo e a descentralizacdo das atividades e tarefas, e a integracéo
dos sistemas devem ser mostradas. Esta visdo se comple de, basicamente, trés

elementos: o0 escopo de negdcios, a estrutura administrativa e a integracéo dos sistemas.

O plangjamento de negdcios, o segundo elemento componente da estrutura de
ASl, deve ser efetuado, considerando a globalizacdo dos mercados, os ciclos de

desenvolvimento de produtos e as répidas mudancas organizacionais.

De modo geral, os elementos a serem estabelecidos na questdo dos negécios
envolvem: a legislacdo e as restri¢es governamentais; a ligacdo dos negécios com Sl; o
escopo dos negoécios, a satisfacdo dos clientes; o Plangamento Estratégico (de
tecnologia e de Sl); o gerenciamento; o relacionamento com o ambiente externo; as
responsabilidades, oportunidades e regras; o processo de tomada de decisdo, entre
outros relacionados aos negdcios das empresas.

Como terceiro elemento, tem-se 0s sistemas, que envolvem o gerenciamento de
negdcios para desenvolvimento de Sl, ainteragdo entre usuério e pessoa de Sl; os tipos
de dados existentes na empresa; a integracéo de sistemas; “software” e “hardware”
existentes, a questdo dos sistemas interorganizacionais, entre outros. Os elementos
componentes da visdo dos sistemas podem ser agrupados em: dados, recursos, ciclo de
vida, Plangiamento Estratégico de Sistemas de Informacdo (PESI), Sistemas
Interorganizacionais (SIO) e metodologias de plangamento e desenvolvimento de
sistemas. Inclusive, pesquisas com relacdo ao desenvolvimento de sistemas envolvem a
necessidade, para reducdo de custos e tempo, de distribuir partes do desenvolvimento de
software entre varios desenvolvedores, que trabalham em paralelo em locais geogréficos
dispersos.



O guarto elemento, a tecnologia de informacéo (TI), trata da determinagéo das
politicas e regras para 0 uso de Tl na empresa, tanto a curto como a longo prazo; as
tecnologias disponiveis, as ferramentas de ‘hardware’ e ‘software’; os fatores

ambientais e 0s recursos humanos.

Por ultimo, mas integrado em todas as visdes de ASI, deve ser discutida a figura
do usuario, considerada vital para o planejamento, desenvolvimento e utilizacdo dos Sl.
Podem ser considerados como usuarios. funciondrios, gerentes, clientes, fornecedores,
ou sgja, todos os individuos que fazem uso do sistema, em qualquer nivel de atuacéo.

Basicamente na questdo do usudrio, devem ser estabelecidos os seguintes
pontos:

0 tipo de usuario existente na empresa e no ambiente externo;

areacdo do usuério frente aos novos Sl e as novas tecnologias,

0 nivel de participagdo do usuério nas varias etapas de plangjamento e desenvolvimento
de sistemas,

aforma de tratamento dada pela organizacdo aos usuérios;

0 tipo de treinamento necessario.

Estes pontos podem ser agrupados em quatro preocupagdes. motivagao, resisténcia,

tecnologia disponivel e treinamento.

A contribuicdo dessa ASI, corretamente chamada simplificada, por carecer de
aplicacdo prética para avaliacdo e complementacdo e, por ndo se apresentar como uma
metodologia, se da, precisamente, na ligagdo que faz entre todos os elementos
envolvidos no desenvolvimento de um software. Essa ASI ndo focaliza somente em
tecnologia ou em dados, avanca, quando trata, em um mesmo grau de importancia,
todos 0s seus componentes (Tait, 1996B), conforme ja mostrado na Figura 5.7.

5.5.7. Modelo S-PRISMA

Godoy (1996) apresenta uma ferramenta de uma arquitetura de sistemas de

informacdo para integrar os plangamentos estratégicos de negdcios, tecnologia e



sistemas de informacdo, chamado S-PRISMA (Strategic Planning integRation through
an Informations SysteM Architecture).

De acordo com o autor (Godoy, 1996), o S-PRISMA foi construido norteado na
integracdo dos planegjamentos estratégicos e das metodologias e na visdo holistica da
organizacao, conforme pode ser observado na Figura 5.8.

Ambiente Externo

Clientes Concorrentes

Novas Tecnologias Fornecedores

Revisdo da Visao
"~ _eMissdo e Valores
\\daEmpr&

Andlisedas Forgas """ -
Competitivasna +~ -

Andlise da
Motivagao

Adeptagioda
a)Estaﬁ?ura e Anélise dos Processo,

a Reestruturagéo e da Realizagéo

dos Processos das Tarefas
Funcionéri V

Sindicatos

ongs

Governo

Padr&es Internacionais

Figura 5.8. Diagrama da arquitetura S-PRISMA.

Na parte interna pode ser observado o triangulo de integragcdo dos planejamentos
de negécios (PEN), de sistemas de informacdo (PESI) e de tecnologia de informagéo



(PETI). A parte externa destaca as entidades que interagem em suas atividades de

negocios.

O SPRISMA trabalha com 19 metodologias de plangamento e
desenvolvimento de sistemas, entre elas. Linkage Analysis Planning; Business System
Plan; Fatores Criticos de Sucesso; Entidade-Relacionamento; Reengenharia de
Processos etc.

O ciclo de vidado S-PRISMA é composto das seguintes etapas:
Estabel ecendo de contatos e condigdes iniciais;
Revisando os objetivos globais e as forgas naindustria;
Andlise do ambiente interno da empresa;
Elaboracdo de cenarios estratégicos,
| dentificagcdo dos processos;
Reestruturacao dos processos-1mplementacdo das estratégias

N o gk~ wDd PR

Avaliagdo dos resultados

As principais visdes do modelo consistem de: visdo de estratégia; visdo de
processos; visao de tecnologia; visdo de estrutura; visdo de pessoas; visdo de cultura e
Visdo de sistemas. Estas visdes sdo configuradas nas telas do S-PRISMA: tela clientes,
tela fornecedores; tela concorrentes; tela do elemento estratégia; tela do elemento
tecnologia; tela do elemento estrutura; tela do elemento processos; tela do elemento
pessoas e tela do elemento cultura. O S-PRISMA apresenta o nivel estratégico daASl.

5.5.8. Estrutura de Arquitetura de Empresa

A estrutura elaborada para o departamento de defesa norte-americano, por
Christensen (1999) tem como principios chaves: possuir uma perspectiva de empress;
estabelecer uma arquitetura comum e simples; assegurar que a estrutura seja abrangente
e totalmente integrada; direcionar multiplas visdes. missdo, operacional, sistemas e

técnica; fornecer ferramentas de suporte e repositério.

Para atender estes principios apresenta a estrutura, na Figura 5.9.
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Figura 5.9. Estrutura de arquitetura de empresa — departamento de defesa. (Adaptado de
Christensen, 1999)

As metas da estrutura sdo: alinhar as capacidades com o requisitos através das 4
visdes colocadas;, priorizar orcamentos e recursos com total interdependéncia;
estabel ecer mecanismos efetivos de gerenciamento de desempenho e governo.

A estrutura apresentada tem uma preocupacdo com questbes de redes e
distribuicdo das informagdes.

5.5.9. Consideracdes sobre os modelos de ASI

A partir da visdo de arquitetura abrangente sdo analisados os modelos de
arquitetura apresentados. Assim, as visdes consideradas para a avaliagdo sdo:
organizagdo, negécios, sistemas, tecnologia e usuérios. S80 também observados a
questdo da cultura organizacional e o processo de desenvolvimento de software devido a
sua importancia para 0 sucesso dos sistemas (Tait et al., 1997A), (Tait et a., 1998).

O quadro comparativo abaixo sintetiza esta analise.



Tabela 5.5. Quadro comparativo de modelos de ASI.
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Objetivos Fornece umalUma AS| que|Estrutura Perspectivas |Questdes Uma Ferramenta |alinhar as|

forma de ver|aplique alpara integrarle niveis delmetodoldgica |estrutura de uma| capacidades

um sistemas|plataforma de|Sl ciclo de vidals gerais de Sl|simplificada |arquitetura de[com 0

de diferentes|hardware deum Sl. e aplicagdes|de AS| paralsistemas de|requisitos

perspectivas e CIM qualquer informagdo  |através das 4

como elas organizagdo, |para integrar|visdes

estédo independente |os colocadas;

relacionadas do porte, do|plangjamento |priorizar

e considera ramo de|s estratégicos|orgamentos e

como aividade e|de negdcios,|recursos com)

finalidade de dos tipos de|tecnologia eftotal

uma ASl, 4 sistemas sistemas  de|interdependén

demonstracéo existentes. informagdo  |cig;

de como tudo estabel ecer

funciona em mecanismos

conjunto efetivos  de
gerenciament
o} dej
desempenho
e governo

Visdes Escopo, Dados e|Organizagado, |Dados, Organizacdo, |Organizacdo, |Estratégia, Missdo;

modelo  de|funcdes dados, processos  efrecurso, negocios. processos, Operacional;

negocios dalassociados ao|controlee procedimento |informag&o e [sistemas, tecnologia, |Técnica;

empresa; hardware fungdo s fungdo tecnologiae |estrutura, Sistemas

modelo  de[necessario usuario pessoas,

sistema; cultura e

modelo  de sistemas.

tecnologia €

componentes.

Organizagdo - - Definicdo das|N&o Permite Estrutura Visdo Visd0o missdo:
necessidades; |apresenta estruturar  as|administrativ |holistica dajGoverno €
especificacdo diferentes a organizagdo |representante
do projeto; responsabilid [escopo  dos sdosEUA;
descricdo  da ades naf negacios; Necessidades:
implementaca empresa ambiente  da| ameagas
0 organizagao; militares;

integracdo de ameagas
sistemas terroristas e
assisténcia

Negdcios Projeto  de|Plataforma |Mostra Definicdo das|Inicio do|Gerenciamen-|Metodologias -

negocios, adequada  as|diferentes necessidades |processo; to;
entidades de|atividades de|graus deldos S definigdo das|plangjamento;
negécios  efnegdcios proximidade necessidades |clientes




processos € deTI dos negécios
suainteracdo
Sistemas Modelo Ciclo de vida |Aplicagéo; Plangjamento | Comunicagéo | Dados; Metodol ogias |Requisitos
projetado sistemas deSsl; intrasistemas |recursos, operacionais
pelos integrados;  |andlise de PESI; ciclo para todo tipo
andistas  de| usaE R negécios e de vida; SIO de sistemas.
sistemas; projeto; e Trabalha com
elementos de| usa modelo metodologias sistemas  de
dados e E-R armas.
fungdes que
representam
entidades de
negocios €
processos
Tecnologia |Detalhes das|Hardware; [Estrutura --- Suporte paralPETI; PETI Estrutura de|
linguagens defsistema fisica integracdo politicas e rede.  locadl,
programagdo; |operacional; fisica dos|regras; regional el
dispositivos |protocolos de sistemas hardware € global.
de entrada e|comunicagdo software
saida e dados €
ferramentas
de aplicagéo €
banco de)
dados
Tabela 5.5. Quadro comparativo dos modelos de ASI (continuacgéo).
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O estudo dos modelos e estrutura de ASI proporcionou o levantamento de alguns
problemas que justificam o aperfeicoamento das estruturas ou criacdo de novos
modelos. Destacam-se entre estes problemas. 0s aspectos usuarios, a cultura
organizacional; os tipos de SI; a integragcdo com desenvolvimento de software; e 0s

tipos de empresas.

O aspecto usuério € considerado pelos model os apresentados de forma simplista,
ora como participante nas etapas iniciais do processo ora como classificacéo para a
seguranca dos sistemas. No entanto, ndo sdo realizadas abordagens adequadas na
questdo do usuério, ignorando-se aspectos de interface humano-computador; as
especificidades da organizagéo e formas de participacdo dos usuérios diante das novas
tecnologias disponibilizadas (Clegg et al., 1997), entre outros aspectos.

As estruturas pautadas por uma visdo mais abrangente (Zachman & Sowa,
1992; Tait, 1994 e Godoy, 1996) caminham nesta direcdo, de considerar o usuario como
elemento imprescindivel para o desenvolvimento e uso dos Sl, ao incluirem aspectos de

motivacdo para 0s participantes usuérios

Mais abrangente que 0 aspecto usuario tem-se a cultura organizacional,
acrescentada por Ultimo aos elementos componentes da organizacdo, € importante, a
medida em que mostra a existéncia de diversas "culturas’ operando na empresa: a
cultura gerencial, a cultura da base operacional, a cultura de grupos, a cultura de
trabal hadores e a cultura da empresa modificada pela cultura local (Moscovici, 1993)

A cultura pode, também, apresentar aspectos aparentes, que todos conhecem e
aspectos adjacentes, que podem estar camuflados, mas interferem no desenvolvimento

das atividades na organizagdo, inclusive nos sistemas de informacéo.

Com as mudangas organizacionais ocorrendo na atualidade por pressoes de
mercado e por mudangas ocasionadas por novos modelos de gestéo, a consideracdo da
cultura organizacional surge como um elemento relevante para garantir o sucesso das
organizacOes. Entretanto, os modelos apresentados, a excecdo de Tait, 1994 e Godoy,
1996, esta questdo sequer € mencionada, priorizando-se 0s aspectos técnicos.



Os tipos de sistemas merecem uma consideracdo especial, visto que muitos
aspectos relevantes envolvidos com o desenvolvimento e implantagdo estdo
relacionados ao tipo de SI em questdo. Para se ter uma idéia da rel evancia deste aspecto,
estudos (Zachman, 1996) consideram que a maioria das empresas ainda possui uma
grande quantidade de sistemas ndo integrados, construidos de qualquer forma e que
consomem recursos financeiros, humanos e de tempo em manutencdes interminaveis.
Muitos ainda enquadrados como sistemas transacionais ou legados. Alguns modelos ja
categorizam em sua estruturagdo, os tipos de sistemas que englobam.

A integracdo com o desenvolvimento de software é um aspecto relevante, na
medida em que sdo os software que suportam as atividades dos Sl e, em esséncia, ditam
a forma como os processos seréo desenvolvidos a partir da implantacdo dos software.
Ignorar o desenvolvimento dos software na questédo dos Sl implica em dissociar os
procedimentos de sua execucdo. Contudo, observa-se pelo quadro comparativo, a
auséncia do componente software na estruturacdo dos modelos de ASl.

As estruturas de ASl apresentam-se como ideais para qualquer tipo de empresa.
A excegdo de poucas estruturas, direcionadas a organizagbes especificas, (Stecher,
1993; Gilbreath, 1995 e Christensen, 1999), a maioria desconsidera aspectos
especificos como as dificuldades das pequenas empresas em adquirir tecnologia ou a
mudanca de gestdo no setor publico, para exemplificar apenas algumas especificidades.
Na prética, pode-se elaborar um modelo basico, mas que deve ser estendido com as
peculiaridades da organizacéo paraaqual se dirige.

Um destague deve ser dado a estrutura apresentada por Christensen (1999), por
sua insercéo no setor publico, com direcionamento especifico para questdes ligadas aos
objetivos do departamento de defesa norte-americano. Entretanto, a andlise do modelo
mostra que ocorre uma grande preocupacdo com as estruturas em rede pela necessidade
de distribuicdo e controle de informacdes, o que salienta a questdo da visdo técnica do
modelo.

A mesma preocupacdo, nesta estrutura, ndo alcanca 0S usuarios operacionais,
n&o mencionados detal hadamente quando se trata da comunidade funciona de interesse,

gue engloba desde o governo até fornecedores. Como aspecto positivo do modelo,



encontra-se a integracdo das visdes técnica, operacional e de sistemas com a misséo do

5.6 Consideracdes finais

Ao tratar da evolucdo do conceito de a
apresenta alguns modelos ou estruturas, este capitulo forneceu uma visdo sobre a ASl e

seus varios enfoques.

adeguadamente nos modelos de ASI apresentados sd0 aqui mencionados para posterior
discussdo ou inclusdo no modelo de ASI proposto por esta pesquisa.

préximo capitulo, uma abordagem sobre as peculiaridades das organizagdes publicas
paraas quais o modelo de ASI proposto procura contribuir.



Capitulo 6

“As reformas administrativas na &rea
publica sdo processos de natureza ao
mesmo tempo politico-administrativa e
técnico-organizacional” (Teixeira &
Santana, 1995)®,

6. A organizacao publica

As organizacdes publicas possuem caracteristicas particulares que as diferem das
organizacOes do setor privado, desde a forma de gestdo até o tipo de servicos oferecidos
a populacdo. Ndo se trata da discussdo arrolada na sociedade da eficiéncia ou ndo do
setor publico, pois esta questdo esbarra no préprio significado dos propésitos do setor
publico onde a medida de €ficiéncia pode estar vinculada ao alcance do atendimento de

determinado servigo e ndo do rendimento financeiro que este servico possa traduzir.

As caracteristicas peculiares a organizacdo publica influenciam, inclusive, no
desenvolvimento, implantacdo e utilizacdo dos sistemas de informagdo, cuja
importancia para este tipo de organizacéo tem crescido nos ultimos anos viabilizando
sua utilizacdo para andlise estratégica e planejamento dos 6rgaos governamentais.

6.1 Diferenciacéo entre organizacgdo publica e organizacéo privada

As organizagOes fornecedoras de bens e servigos nas sociedades capitalistas
industrializadas podem ser agrupadas em: empresas comerciais “com fins lucrativos’,
cujos ativos sdo de propriedade de individuos particulares e organizagdes “sem fins

lucrativos’, cujos ativos sao de propriedade publica (Ansoff, 1990).

8 TEIXEIRA, Hélio J. & SANTANA, Solange M. Remodelando a gestdo publica. Ed. Edgard Blucher
Ltda, S8o Paulo: 1995, Capitulo 1 a0 5.




stingdo entre as duas formas organizacionais que

ressalta a eficiéncia no setor privado e a ineficiéncia no setor publico. Assim, de modo

Tabela 6.1. organizacGes publicas x organizagdes privadas

Empresas privadas

aptas produtoras; Prestadoras de servicos,

internamente eficientes; Comportamento burocrético;

extremamente empreendedoras e agressivas, | Ineficiente;

empenhadas na busca do lucro com|extremamente desprovida de espirito de
determinacdo inflexivel. aventura.

(Quadro elaborado a partir de Ansoff, 1990).

A questdo dos recursos humanos é um fator relevante de diferenciagdo entre as
duas formas organizacionais, visto que nas organizacdes publicas existem 0s concursos
publicos que fixam os funcionarios de carreira e os cargos de confian¢a que mudam a
cada nova gest&o, enquanto que na organizagao privada os funcionarios permanecem até
gue os dirigentes decidam, existindo uma competitividade maior entre as pessoas.

Uma abordagem mais legalista coloca que a diferenca entre a organizagéo
publica e privada é que na administracdo publica somente é possivel fazer o que estiver
previsto na legislacdo (constituicao, leis, decretos, portarias, resolugdes); na iniciativa
privada é permitido fazer tudo o que ndo é proibido pela legislacéo (Ortolani, 1997a).

Willcocks (1994) apresenta uma peculiaridade do setor publico ao sdientar que
os projetos freqlentemente sGo de maior escala que no setor privado e, podem tanto
atingir o publico em geral como uma populagéo regionalizada, sob controle estatal.

Mesmo ao considerar que existem diferencas gritantes entre a estrutura
administrativa e de forma de governo entre paises como Brasil e Inglaterra (onde a
autora baseia seus estudos) pontos como este podem ser observados também em nivel
nacional. Assim, tem-se que a implementacdo de sistemas de informacao contém riscos
inerentes: trata-se da entrega de servicos e Sl de forma €ficiente, eficaz, rpida, barata
contrapondo-se a eliminacdo de riscos para qualidade de servigo, propriedade e vidas

publicas.




Apesar de sdlientar as diferencas organizacionais, o proprio Ansoff (1990)
afirma que a distingéo esta se tornando cada vez mais vaga e que nas empresas privadas
encontra-se a estrutura burocrética e as organizactes publicas buscam a eficiéncia.

Em pesguisa realizada nos anos 80, a tendéncia de minorar a distingdo entre

empresas publicas e privadas, no Brasil, ja era declarada:

“Os resultados mais uniformes e
expressivos da pesquisa referem-se a
tendéncia acentuada de adocdo de
estratégias muito semelhantes nas
grandes empresas de todos 0s tipos,
publicas e privadas, quanto as suas
tendéncias atuais de organizacdo da
forca de trabalho. Existe um alto grau
de integracdo e articulacdo entre as
grandes unidads econbmicas, que
incluem cada vez mais as empresas
estatais...”
( Viera, 1980, p. 283)

No entanto, a diferenciacdo entre as formas de organizacéo € latente, a medida
gue os objetivos centrais de cada uma difere em sua esséncia: a organizagdo privadatem

como medida de eficiéncia, o lucro e a publica, a eficiéncia de seus servigos prestados a

popul agéo.

E notdrio que os anos 90 trouxeram um nova tonica ao setor pablico, no qual o
ambiente permaneceu muito tempo sem turbuléncias, com apoio dos governos. Esta
tonica € dada pela busca da eficiéncia e de qualidade no atendimento, confundindo

muitas vezes a questdo do atendimento com eficiéncia e obtencdo de lucro.

No Brasil, em especial, as organizacbes publicas sofreram e sofrem sérias
modificacbes pautadas pelas novas exigéncias do publico e pela onda privativista, no
qual empresas tradicionalmente estatais passaram para corporagbes privadas,

rearranjando 0s Servigos, a estrutura governamental e os recursos humanos envolvidos.



No entanto, continuam sendo caracteristicas inerentes ao setor publico: a
necessidade dos projetos serem adaptados as realidades politicas e administrativas; as
restricbes legais, a descontinuidade administrativa; a rigidez na estrutura
organizacional; a escassez de recursos etc (Ortolani, 1997b).

Johnson et al. (1996) abordam aspectos qualitativos que diferenciam a gestéo da
empresa publica da empresa privada. Para 0s autores, no caso das empresas privadas,
cujos objetivos sdo notadamente mais claros, além dos fatores ambientais, o
comportamento da clpula, seus objetivos e comprometimentos exercem grande
influéncia sobre o comportamento da propria organizagcdo. Enquanto que o fato da
propriedade ser publica torna delicados, morosos e complexos Varios processos que sao
mais simples e dindmicos na empresa privada e ocorre um controle publico, de

conotacdo politica nos servicgos prestados pelas empresas publicas.

6.2. Gestao do Servico Publico

Na questdo da gestdo do servico publico, colocada em xeque na atuaidade e
modificado pelos moldes do neo-liberalismo, dois elementos merecem destaque:
0 setor publico ndo é composto de um Unico organismo decisorio (Silva, 1993); e
administradores do governo tém a responsabilidade de usar técnicas inovadoras
(Kusserov, 1996);

A composicdo do setor publico, com seus diversos Orgdos e setores, ja
consolidada como uma estrutura burocratizada implica em demora na resposta a
determinadas situacdes, que pode ser detectada pelos usuarios dos servicos em véarias
instancias.

No tocante a exigéncia de que administradores publicos tém a responsabilidade
na utilizacdo de técnicas inovativas para solucionar problemas, vale destacar que ndo é
peculiaridade apenas do administrador publico. No entanto, na estrutura publica a
guestdo da inovacdo €  muitas vezes, contraposta a questdes financeiras e de
prioridades de programas de governo, as quais impedem a aplicagdo de projetos que

fazem uso de tecnologia mais avancgada.



Outros fatores influentes, também no setor publico, sdo: a forte resisténci
mudancas, marcada por uma estrutura altamente burocratizada; as instituicdes da
administracdo publica sdo regidas por orcamento; o pagamento de gerentes e

administradores publicos ndo estéo livres do gerenciamento por decreto (Saxena, 1996).
Além destes fatores, tem-se: a rotatividade de pessoal que implica em auséncia de

defasagem tecnoldgica; o projeto politico de cada nova administracdo que modifica a

forma de desenvolvimento dos servicos, o0s servicos prestados e a prépria cultura

Ainda na questdo das dificuldades na gestédo publica, Johnson et a. (1996)
acrescentam:
processos politicos na defini¢do dos objetivos da empress;

mudancas de orientagdo pela ateracdo do quadro politico dominante, gerando

COrpo permanente;

transitoriedade do corpo n&o permanente.

A descontinuidade administrativa € um dos pontos marcantes da organizagéo

plataforma politica e que tenham retorno politico;

duplicacdo de projetos - cada governo reivindicando a autoria de projetos iniciados

em seu mandato, mesmo que semel hantes a outros ja existentes;

pouco empenho do corpo permanente pelo conhecimento da rotatividade do corpo

organizacional, ocorrendo predominio dos critérios politicos.

Ao abordar o caso especifico do Brasil, Teixeira & Santana (1995) consideram



global e abrangente sGo mesmo as marcas tipicas da administracdo publica brasileira,
havendo casos de inexisténcia de &rea encarregada de plangjamento. N&o é necessario
pesquisa aprofundada para verificar, por exemplo, as obras (escolas, viadutos etc) que
comegam e sdo paralisadas por mudanca de governo.

Finalmente, entram em discussdo na questdo da gestdo publica, aspectos de
eficiéncia medida pelos servigos prestados e ndo pela obtencdo do lucro e o controle
politico exercido sobre as agdes das empresas publicas.

Em decorréncia do controle politico exercido sobre as estatais, tem-se 0s
processos politicos, que, muitas vezes. oneram 0S Processos operacionais e
administrativos; trazem dificuldades de coordenacéo entre diretorias, departamentos ou
secoes, tornando improdutivo o trabalho; e criam conflitos e disputas entre as diversas
areas. Estes aspectos sdo tratados em Johnson et al. (1996), que levantam também a
questdo da composicdo da clpula das administracBes publicas naturamente de
confianca do Poder Executivo, cuja mudanca gera desconfianga tanto por parte das
novas assessorias como por parte dos corpo permanente, implicando em demora,
cancelamento ou modificagdes em projetos em andamento.

6.3. Informatizacéo do setor publico

Historicamente, a informatica publica ndo acompanhou a evolucéo informética
da iniciativa privada, promovendo mudancas de plataforma de equipamentos e
organizacdo de pessoa com mais lentidao.

Vinculada a forma de governo dominante, a informética publica brasileira
passou pelas etapas de instalacdo na ditadura militar (anos 60); modelo de estado
centralizador e controlador (anos 70); abertura democrética, com escassez de recursos
herdados da ditadura (anos 80) e, chega nos anos 90 com a descentralizacdo e a
exigéncia de servicos de qualidade por parte da popul agéo.

A propria consolidagdo da democracia embutindo a visdo de democratizacdo de

informagdes, a exemplo do que ocorreu quando do inicio da era da microinformética



(Breton, 1991) propicia a abertura das informacOes ao publico e a organizacdo de
estruturas e plataformas para viabilizar esta nova tendéncia.

inferiores & metade da média global dos outros setores, de acordo com pesguisa sobre
produtividade e TI no setor publico (1997a), uma questdo é marcante: a informatica no

para viabilizar a tomada de decisdo por parte da administracéo, sem ignorar 0s aspectos

técnicos e politicos desta decisao.

comunidade €, antes de tudo, conceitual e comportamental. Conceitual na medida em

gue informatizar exige um entendimento da informagdo como um componente real da

o tratamento da informacgdo impde requisitos nos fatores humanos envolvidos,

normatizando os procedimentos necessarios.

esbarra nos aspectos da gestdo publica anteriormente levantados, influenciando a forma
de desenvolvimento dos sistemas de informag&o e sua efetiva utilizagdo, ouso de Tl ea

situacdo, que extrapola fronteiras nacionais e culturais.

Entre estas pesquisas destacam-se:

pesquisa com 260 gerentes publicos para avaliar o potencial da Tl e 0 uso da

portuguesa (Neves et a., 1994);
registro e uso de Tl na administracdo publica no Reino Unido (Willcocks, 1994).
estudo de caso no Sistema de Gerenciamento de Recursos Humanos do Estado de

Vermont - USA (HRMS), cuja demora de implementacéo e valores despendidos



estudo redizado no Egito sobre o tecnologia de informacdo em paises menos
desenvolvidos (Nidomulu et al., 1996).

estudo de caso em uma prefeitura catarinense de médio porte (Rossetto, 1998).

A discussdo apresentada por Kraemer et al. (1993) coloca trés aspectos com
relacdo a informagéo baseada em computador (IBC): a IBC como um recurso de valor
para muitos gerentes publicos, particularmente na alocagcdo, monitoracéo e controle de
recursos financeiros; a IBC parece ter mais valor para gerentes considerados
consumidores que pelos executivos do conhecimento; 0s gerentes sGo0 muito préticos
em sua avaliacdo da IBC, colocando particular importancia na qualidade e na
acessibilidade de uma IBC. Sumariam, considerando que poucos gerentes tém o tempo,
a experiéncia e a motivacdo para desenvolver e sustentar este nivel de competéncia
pessoal e envolvimento com a computagao.

Neves et a. (1994) constatam as dificuldades de implementagcdo dos Sl a curto
prazo, considerando como razdes. fragilidade das organizacBes no dominio da gestéo
dos recursos informacionais, dificuldade de recrutamento de recursos humanos e

escassez de recursos financeiros, ou aforma como as prioridades sdo atribuidas;

Willcocks (1994) apresenta como problemas de implementagdo da
informatizagdo no setor publico, para o caso inglés:. falta de estratégia de TI; habilidades
de gerenciamento de projeto de T| inadequadas e ineficacia na avaliagdo e mecanismo
de controle, treinamento e staff em projetos.

A pesquisa de Willcocks aponta ainda fatores de risco significantes para a
organizagdo publica: as pressdes do ambiente; a falta de conhecimento organizacional
para a mudanca; a histéria e experiéncia em TI; a maturidade estratégica; niUmero de
departamentos / fungdes sendo informatizados; tamanho do projeto e contexto das

relagdes naindustria.

Cats-Baril & Thompson (1995) apresentam algumas diferencas nos sistemas de
informacdo na organizacdo publica (SIPU) e na privada (SIPR), que sdo destacados a
seguir:



fronteiras organizacionais que os gerentes da SIPR;
os gerentes SIPU devem competir com mais atos niveis de burocracia que os
gerentes da SIPR;

critérios para avaliagéo de e software

enguanto que os SIPR estd mais preocupado com coordenacdo interna;
0s SIPU tendem a colocar o diretor mais embaixo na estrutura organizacional gque 0s
SIPR.

t a. (1996) tecem duas consideragdes bésicas em seu estudo sobre
paises menos desenvolvidos. A primeira diz respeito as dificuldades encontradas nestes

de investimento em treinamento de recursos humanos. A segunda levanta problemas
encontrados na avaliacao realizada: os paises menos desenvolvidos tém infra-estrutura

(Egito, India e China) ha um controle politico sobre a informag&o e, o contexto sicio-

cultural no qual a Tl éintroduzida, freqlientemente considera problemas especiais.

tanto para negdcios como para governos:
a importancia de ser ter um “campedo de inovagao” para motivar a implantacéo da
TI;
fornecer treinamento adequado a usuarios e desenvolvedores;

a importancia de se estudar as percepgcdes e como estas mudam no curso da

na ado¢éo e uso da inovagao;
0 estudo ressalta a importancia de entender o desenvolvimento das motivagdes na

adocdo e uso de uma inovacdo e, de colocar estas motivacdes no contexto politico e



Em pesquisa recente, Rossetto (1998) mostra algumas varidveis que se
sobressairam na implantagcdo de sistemas de informactes geogréficas em uma prefeitura
de médio porte:

desmotivacao pelo risco de descontinuidade;
interferéncias politicas e ingtitucionais,
desconsideracdo da cultura organizacional;

falta de recursos financeiros.

Elementos colocados nas pesquisas citadas podem, também, ocorrer na
organizagdo privada, mas tém suas particularidades e dificuldades de solugdo na
organizagdo publica, principamente no tocante as interferéncias politicas e a
rotatividade de pessoal, que geram descontinuidade administrativa, influenciando em
todos 0s seus servigos e, especidmente, no desenvolvimento e implantagdo dos Sl
necessarios para melhor viabilizagdo destes servicos.

6.4. Inter-relagdo entre Governos e Sistemas de Informacéao

Para viabilizacdo do uso adequado das informagbes por parte dos governos
(federal, estadual ou municipal) faz-se necessdria a elaboracdo de sistemas de
informac&o que contemplem as necessidades para atender as novas expectativas, de
rapidez e confiabilidade.

Muid (1994) coloca bem a situacdo dos governos diante desta possibilidade de
tratar a informagdo, quando reflete a existéneia, de um lado, das doutrinas da nova
administragdo publica que se movimentam para reformar os negécios do governo e de
outro lado, a informacdo que age como um catalisador para mudancas e capacita a
transformacdo dos negocios. Vai além, acrescentando que a tecnologia permite a
comunicagdo global de informagdo significativa em tempo real entre cidadaos,
organizacOes e nacdes, e que as estruturas e processos de administragdo publica e a
natureza e atributos da informac&o necessitam de atencéo.

Os S, ja com reconhecimento de elemento imprescindivel que contribui para a
transformacdo dos negdcios nas organizages privadas, tém agora o desafio de

contribuir para a visdo estratégica das organizagdes publicas.



Desta forma, os Sl no setor publico deixam de redlizar apenas 0 processamento

organizagao: ainformagao.

Nesta mudanca de foco de procedimento, os Sl sofrem reflexos da politica

influéncia de politicas de curto prazo; das falhas de aspectos de Sl para penetrar em

areas de decisdo politicas (Bellamy & Taylor, 1994). Fatores mais abrangentes séo

governo e os fatores gerados pela ambiente técnico politico no qual os Sl e as
tecnologias de comunicagdo e informagéo estdo sendo desenvolvidas e implementadas.

considera que os governos devem gerenciar os SI em quatro
aspectos: tecnol égico; ambiental; recursos humanos e organizacional, promovendo uma

Willcocks observa que é particularmente importante entender a estrutura politica da
organizagdo e como diferentes tipos e niveis de informatizacdo serdo relacionados a

No caso brasileiro, as atividades de informética publica sdo realizadas por
empresas especificas para este fim. Com a disponibilizagdo da tecnologia aos usuérios
equipamentos e base de dados e a necessidade da existéncia das proprias empresas

publicas de informética, cujo debate esta sendo realizado nos féruns competentes

Independente desta discussdo, os Sl nos governos sofrem reflexos das
caracteristicas especificas do setor publico, como escassez de recursos; rotatividade de

Pesquisa realizada em organi zacOes do setor publico (Tait & Pacheco, 1999; Tait
& Pacheco, 2000) confirma esta caracteristica marcante. Colocagdes como: a solucéo



governo tem como meta outra prioridade; o assessor atual € mais interessado em
tecnologia que o anterior; os assessores preferem tratar as informagdes geradas pelo
sistema de forma manual como forma de garantir poder; sGo comuns tanto ditas por

gerentes e analistas de sistemas como por Usuarios.

Prematuramente, pode-se inferir que alguns aspectos da informatica publica ndo
poderdo ser tao facilmente descartados por novos governos, visto que, ao fazer parte da
vida da populagéo extrapolam as atividades do meio politico, como os mecanismos de

atendimento ao cidad3o.

6.5. Tendéncias na informatizagéo do setor publico

Em nivel mundial estd ocorrendo uma restruturacéo das organizagdes publicas e
a informacd é um elemento marcante neste processo. Conceitos como: nova
administracdo publica (Muid, 1994) e informacdo politica (Bellamy & Taylor, 1994)
ligados ao crescente uso de tecnologia de informagdo como viabilizador desta tendéncia
sd0 empregadas, respeitando-se, é claro, as limitagBes tecnoldgicas e financeiras das
nagoes.

Discussdes a respeito da utilizagcdo das informacdes por parte dos governos e da
transparéncia das informactes aos cidadados sdo colocadas na pauta do dia, mais como
uma exigéncia da populacdo do que das plataformas politicas que se apresentam a
sociedade.

No Brasil, esta discussdo também esta presente e o processo de informatizacdo
no setor publico alavanca dois aspectos. o interno, de atendimento aos servicos que
sustentam as atividades da organizacdo publica e o externo, pautado pelo atendimento
ao publico.

No primeiro caso tem-se a necessidade dos sistemas de informagdo para apoio
a0 processo decisorio (Teixeira & Santana, 1995) e para integrar todas as areas do

governo.



Originalmente estruturadas em equipamentos mainframes
informagdes e Sl voltados para a realizacdo das tarefas rotineiras, as empresas
governamentais, na atualidade, estruturam seus sSistemas em redes de
procurando acompanhar a evolugdo dos Sl. Entretanto, o volume maior de Sl continua

sendo processado em equipamentos e voltado ao processamento das tarefas
rotineiras. Dificuldades como restricdo orcamentdria impedem um avango mais

O segundo caso € marcado pela implantagdo do chamado “governo eletrénico”,

gue se propde a colocar as informagdes a servico do cidadéo, agilizando os processos de

“canal comunicagdo governo-cidaddo” (Ortolani, 1997B) proporciona que cidadaos

tanto conhegcam as realizagbes do governo como possam efetuar a solicitagdo de

Tanto no primeiro como no segundo caso, as empresas governamentais devem

recursos humanos para atender esta nova tendéncia.

Os aspectos internos e externos da informética publica trazem intrinseca a

informatizacdo, combinando aspectos técnicos e organizacionais, que justificam a
elaboracdo de uma arquitetura de sistemas de informagdo (Tait et a., 1998), cujo

publico.

O contexto atual, também, aponta para 0 uso de consultores externos e a

reafirmando um maior envolvimento do setor publico com a iniciativa privada e a

fragmentac&o das atividades do setor publico.

envolvimento de empresas publicas, privadas e parcerias entre capitais publicos e



privados, onde a regulamentacéo dos servicos torna-se imlperiosa, havendo uma maior
exigéncia de plangjamento e coordenagdes setoriais.

O cen&rio vislumbrado pelos autores pode ser completado pela relevancia das
informagBes nesse processo, que culminara com o desenvolvimento de SI que atendam
as demandas necessarias para viabilizar o funcionamento adequado da gestdo publica.

6.6. Consideracoes finais

O setor publico, como estrutura organizaciona alvo desta pesquisa, foi tratado
neste capitulo, primeiramente pelo levantamento de suas peculiaridades e diferencas
com o setor privado. Em um segundo momento, buscou-se resgatar a insercéo da
informética no setor publico e as dificuldades encontradas, tanto por problemas comuns
a qualquer estrutura que utilize SI como por problemas inerentes aorganizagéo publica.

Assim, aliando-se os aspectos abordados nos capitulos 3, 4, 5, sobre S, TI, ASI,
e as organizacles publicas, agui abordadas, foram fornecidas as bases para: a conducéo
dos estudos de casos realizados por esta pesgquisa; a preparacdo dos questionarios
enviados as empresas; 0 conhecimento da situacdo do setor publico no tocante ao
desenvolvimento e uso de SI; e para a elaboragdo do modelo de ASI proposto para o
setor publico.

Desta forma, no préximo capitulo, sdo apresentados os resultados, tanto dos
estudos de caso como das respostas advindas dos questionarios encaminhados &s
empresas estatais prestadoras de servicos de informética.



Capitulo 7

7. Apresentacédo e analise dos dados coletados

Para a verificagdo da situacdo do processo de desenvolvimento e implantacéo de
Sl em organizagdes do setor publico procedeu-se a realizacdo de estudos de casos e
envio de questiondrios, conforme a metodologia descrita no Capitulo 2.

Assim, neste capitulo sdo apresentados os estudos de casos realizados bem como
as informagdes levantadas a partir dos questionarios que contribuem para a elaboracéo
do modelo de ASI colocado como objeto desta pesquisa.

7.1. Apresentacao dos estudos de caso realizados

7.1. 1. Conducéao dos estudos de caso

Os estudos de caso foram realizados nas empresas CIASC e TELESC,
procurando-se seguir a metodologia adotada, pelo uso de ferramentas como entrevistas,
guestionarios e andlise de documentos. A contribuicdo dos servidores de ambas

instituicdes teve papel primordial para o desenvolvimento da pesquisa.

As questdes abordadas no estudo de caso envolvem aspectos da organizagéo, Sl,
TI, negécios e usu&rios de acordo com os elementos apresentados na arquitetura
simplificada de Tait (1994), a qual serviu como base, também, para a elaboracdo do
modelo de AS| para o setor publico apresentado nesta pesquisa.

7.1.1.1 Documentos e Internet

Além das entrevistas realizadas obtiveram-se documentos com o intuito de
conhecer a redlidade do setor. Alguns destes documentos foram, inclusive, fornecidos
pelos entrevistados. (Plano de Metas Ciasc, 1997-2000; Relatério Anua da
Administracdo, 1998; Projeto CIASC 1SO 9001, 1998; RedlizacOes efetuadas —
TELESC, 1998; entre outros).




A partir destes documentos puderam ser levantados aspectos como: os objetivos
da area de desenvolvimento de software; forma de divisdo dos software por equipe; os
software existentes; prioridades para desenvolvimento; entre outros.

A tilizacdo da Internet (CIASC, 1998; 1999) completa a pesquisa ao
disponibilizar informagbes para caracterizagdo da organizagdo onde se situa o setor
pesquisado, propiciando ainda, economia de tempo na busca de informagdes em
documentos escritos via manual. Esta caracterizacdo se faz necess&ria para que sga
entendida a forma de trabalho na area de informéatica e as situacBes decorrentes da
especificidade da organizagéo, que influencia desde o surgimento da necessidade de um

sistema de informag&o até sua forma de implantagéo.
7.1.1.2 Plano para estudo de caso

De acordo com a metodologia adotada, elaborou-se um plano para conduzir 0s
estudos de caso, cuja sintese esta condensada no exemplo apresentado no quadro 7.1.
para a empresa CIASC. O protocolo do estudo, as questfes e as analises efetuadas seréo
apresentadas no decorrer do capitulo.

Quadro 7.1. Plano para o estudo de caso da empresa CIASC.

Plano para conduzir o estudo de caso: ASI na organizacgdo publica Data: /| [/
Finalidade: Levantar informactes que contribuam para elaborar um modelo de ASI para organizacdes
publicas
Caracteristicas chaves do estudo de caso: Estudo em organizacdo plblica e privada; Andlise de
documentos e ferramentas a serem utilizadas no processo de desenvolvimento de Sl; Entrevistas
Procedimentos
Contato inicial com a organizacéo
Realizado com o diretor presidente do CIASC, objetivando fornecer informacfes sobre o objetivo da
pesquisa; conhecer a estrutura e funcionamento do setor e indicacdo de analistas de sistemas e usuarios
para proximas entrevistas. Encaminhamento ao Diretor de Tecnologia que teve a incumbéncia de indicar
0s demais entrevistados.

Determinac8o das pessoas a serem entrevistadas
Diretores de Negdcios e gerentes

Analistas de sistemas/Desenvolvedores de software
Organizagdes Usuarias

Obs: critério adotado: entrevistados com experiéncia na area de informética

Outras fontes de informacéo
Documentos: Estatuto do CIASC, Projeto CIASC 1SO9001, Plano de Metas 1997-2002
Internet: pagina do CIASC

I1. Protocolo do estudo de caso e questBes

I11. Plano de Andlise e Relatério de estudo de caso
Relatério de cada organizacdo estudada

Avaliacéo das informagtes obtidas em cada caso
Referéncias para 0 estudo de caso




7.1.1.3. Validacao da pesquisa

lidagdo dos
estudos de caso, quando apds o levantamento dos documentos e das entrevistas

Esse texto foi, posteriormente, analisado pelos entrevistados para correcdo € ou
confirmagdo das idéias expostas.

adotadas (entrevistas e andlise de documentos) como o cendrio elaborado procuram aliar

as questbes metodol 6gicas da pesquisa com o objetivo de elaborar uma arquitetura de

A segunda etapa de validagéo envolveu o envio do modelo de ASI proposto para

avaliacdo por 9 empresas estatais prestadoras de servicos de informética, participantes

Para o entendimento adequado do cenario das organizacBes estudadas,

desenvolvimento de S|

7.2 Estudo na Organizacédo CIASC

A organizagdo, que atuou como ponto de pa

empresa CIASC — Centro de Informética e Automag&o do Estado de Santa Catarina. Da

empresa CIASC foram contatadas as demais empresas, notadamente vinculadas a

organi zacles usudrias.

Para o atendimento de sua clientela, 0 CIASC optou por criar 6 geréncias,

e Educacdo; Seguranca Publica; Especiais (CIDASC — Companhia de Desenvolvimento
Agricola de Santa Catarina, IPESC - Ingtituto de Previdéncia do Estado de Santa

Abastecimento e Saneamento de Santa Catarina) e Solucbes Especiais. A Geréncia de



SolucBes Especiais (GSE) engloba 50 clientes, entre os quais alguns da iniciativa
privada.

Desta forma, para um entendimento mais claro desta vinculagdo entre
organizagdes usudrias e 0 CIASC, pode ser observado a Figura 7.1 abaixo.

S
=

Figura 7.1. CIASC e Organizacdes Usuarias

Nesta figura estdo relacionadas as organizacGes usuarias que fizeram parte do
estudo, de acordo com a nomenclatura adotada pelo préprio CIASC, compondo uma
amostragem, da seguinte forma:

Administracdo Direta: Procuradoria Geral do Estado (PGE);
SolugBes Especiais: Esta area agrupa em torno de 50 clientes, entre eles
CIDASC, IPESC e CASAN;

Area administrativa (contabilidade, recursos humanos, finangas etc)

Um aspecto importante a ser considerado € a existéncia de centros de
processamento de dados nessas organizacBes usu&rias, que desenvolvem pequenas
aplicacdes e funcionam como canal de comunicagéo entre 0 CIASC e as organizagOes,
conforme pode ser observado na Figura 7.2.



Centro de
Processamento
de Dados

Figura 7.2. Visdo da estrutura do cento de processamento de dados da organizacédo
usuaria.

Para o ferramental de entrevistas adotado no estudo de caso procedeu-se contato
com os 3 segmentos descritos na metodologia: diretores de informética, analistas de

sistemas e usudrios, agrupados na amostragem descrita acima.

Os entrevistados foram selecionados pela representatividade em cada tipo de
amostragem, formando uma seqUéncia, desde o diretor da &ea aé 0 usuario

operacional.

7.2.1 Perfil dos entrevistados

Foram entrevistados: o diretor presidente do CIASC; o diretor de tecnologia; o
diretor técnico; o gerente de soluches especiais; analistas de sistemas (tanto do CIASC
como das organizagbes usuarias); usu&rios (na figura de organizagdo usuaria)
vinculados a cada uma destas diretorias e 0 coordenador do Programa 1SO 9001. Vae
ressaltar que os diretores e 0 gerente entrevistados estavam ocupando cargos de direcéo



(Gestéo 1997-1998), mas atuam no CIASC como andlistas de sistemas. Houve

Governo, as quais ndo foram realizadas.

O perfil dos entrevistados pode ser visto no quadro 7.2 e no quadro 7.3.

Tipo de | Formacdo |Tempo de|Tempo |Cargo/resp |Desen- Plane- Avalia-
entrevis- experiénci | de onsabili- volvi- jamento cao de
tado a no setor | experién |dade atual | mento de |na empre- | sistemas
publico cia no software |as
setor
privado
Diretor Engenheiro | - - Presidente - Totd -
presidente | eletricista
MSC.
Paliticas de
Ciéncia e
Tecnologia
DR. em
Engenharia
e Organiza
¢cdes
Industriais
Andista de|Tecndlogo |23 anos - Diretor Especifica= | Na Adeguacéo
sistemas emP. D. técnico — 1|cdo de | estratégia e|do plano as
Bacharel ano e meio requisitos | priorizacdo | estratégias
em Direito funcionais, |de da empresa,
enquadra- | atividades e | compreende
mento nas|alocacdo de | ndo
diretrizes e | recursos estratégia,
estratégias ambiente,
da empresa recursos e
e do custos e
governo precos de
comercializ
acao
Andista de|Computa- |23 anos 2 anos Gerente de|A nivd de|Ativa, na|Eventualme
Sistemas ¢do Tecnologia | opinides orientagdo | nte, como
técnicas nas| de solucles | gerente.
escolha de|tecnolégi- | Depende da
ambiente e|cas situagéo,
solucBes excegles,
convites e
interesses
Andista de| Ciéncias 20 anos no |4 anos Gerente  de| Totd Diretamente | Avalia
Sistemas Contébeis | CIASC solucBes participacdo projetos
especiais vinculados
aarea
Contador Ciéncias 8 anos 4 anos Coordenador | - - -
Contébeis do Programa
ISSO 9001
Andista de|Ciéncia da|16 anos - - Depende do | N&o N&o
Sistemas Computa projeto, ha
¢do fase inicia
menos
programaga

]




Andista de|- 11 anos 2 anos e|Coordena-¢do | Todas  as|Algumas -
sistemas meio da geréncia|fases reunides
de projetos com 0
coordena-
dor
Quadro 7.2 (continuacao). Perfil dos entrevistados do Ciasc
Tipo de | Formacdo |Tempo de|Tempo |Cargol/res |Desen- Plane- Avalia-
entrevis- experiénci | de ponsabili- | volvi- jamento cao de
tado a no setor | experién | dade atual | mento de | na empre-| sistemas
publico cia no software |as
setor
privado
Anadistas de| Administra- | 15 anos 15anos |- Em todas as | Através de| E feito
sistemas ¢do de etapas reunides pesquisa de
Empresas com satisfagdo
gerentes e|do cliente.
diretoria (em 1998
nao foi
realizado)
Quadro 7.3. Perfil dos entrevistados das organizagdes usuarias
Organiza- |Tipo de | Formacao Tempo de | Tempo de | Cargo/ | Desen- Plane- Avalia-
cao entre- experién- | experién- | respon- | volvi- jamento |cédo de
Usuéaria vistado cia no | cia no | sabili- mento de | na sistemas
setor setor dade software |empresa
publico privado atual
CIDASC |Andigta |engenheiro | 10 anos - Gerente | Junto com| - -
de agrénomo de Ciasc para
sistemas Informéti | sistemas
ca corporati-
VoS
Usu&io | Economia 15 anos - Executor | Envolvi- - -
financei- | mento
ro tota, <O
ndo
participa da
elaboragéo
dos
programas
Usudrio | 1. grau 18 anos 6 anos Area - - -
Recursos
Humanos
IPESC Analistal | Economia 22 anos - Gerente | - - Participa
usuario | Estudos de
Sociais Informéti
ca
Chefe de| - - - - - - -
setor
Técnico |- 17 anos - - No novo |- -
em projeto, em
Adminis- todas as
tracdo etapas
Técnico | 2. grau 23 anos 3 anos - Nenhum - -
de Alimenta
contabili- informa-
dade ¢coes
CASAN Usudrio | Administracd | 18 anos - | - Coordena | - Responsa | Plangjamen




o] de | Casan dor do vel direto|to  dentro
empresas sistema pelo da area
comercial sistema comercial
comercial
desde 1990
PGE Analistay | Engenharia | 8 anos 8 anos Gerente - N&o houve
usu&rio | Mecanica e de
Ciéncia da Informé&
Computacdo tica

7.2.2 Caracterizacdo da organizacdo CIASC

O CIASC- Centro de Informética e Automacdo do Estado de Santa Catarina
S.A. é uma sociedade de economia mista por agdes, tendo como missdo promover a
Democracia Eletronica e o Governo Eletronico para a construcdo de uma sociedade
baseada no conhecimento (Estatuto Social, Anexo C).

Fundada em 1975 como Companhia de Processamento de dados do Estado de
Santa Catarina - PRODASC, tinha como func&o executar todos os trabalhos referentes
a0 processamento de dados, tratamento de informacfes e assessoramento técnico para
0s 0rgao da administracéo publica e entidades privadas. Passou a denominar-se CIASC
em 1997, sendo que a partir de 1991, recebeu o status de Orgdo Central do Sistema
Estadual de Informatica, e desde 1995 é o 6rgao executor da Politica de Informatica do
Estado.

A lei 8245 ( ANEXO C), de 18 de abril de 1991, em seu artigo 69 coloca como
objetivos do Ciasc:
executar trabalhos concernentes ao processamento de dados e informactes, bem
como a prestacdo de assessoramento técnico aos 6rgdos da administracdo direta e as
entidades da administracéo indireta;

fomentar aimplantacdo de pdlos de informética.

Segundo um dos diretores do CIASC, a Reforma Administrativa de fevereiro de
1995, passou para a Secretaria da Fazenda, a condicdo de gestor da informética publica

em Santa Catarina, sendo o CIASC, desde entdo, 0 seu 6rgao executor.



No mesmo artigo € colocado que nenhum Orgdo da administracdo direta e
entidade da administracéo indireta podera organizar, reorganizar, imprimir, operar ou
contratar qualquer servico de processamento de dados sem prévia anuéncia da
Companhia, o que garante ao Ciasc a responsabilidade integral sobre o uso da
informética na administracéo publica estatal.

A sede da empresa, administracdo e foro encontram-se na capital do Estado de
Santa Catarina, Florianopolis.

Objetivos da Empresa
O CIASC tem como objetivos globais:

Viabilizagdo do Governo Eletrénico que compreende a disponibilizagdo de recursos
de tecnologia de informacdo para 0 aumento da eficiéncia e da eficacia do
funcionamento da maguina publica, nas suas diversas areas de atuacao.
Promocéo da Democracia Eletrbnica que consiste em dispor dos recursos
tecnol 6gicos ao alcance do cidaddo para enriquecer suainteracdo com o Governo.
Preparacado e suporte a Economia Digital
Integracdo a Sociedade Eletronica

Fomento da Sociedade baseada em conhecimento

Estrutura Organizacional
Como demonstrado no organograma apresentado no ANEXO C, a Administracéo
do CIASC é composta por:

Conselho de Administragao

Conselho Fiscal e Assembléia Geral

Diretoria Colegiada

Presidéncia e Staff

Diretoria Administrativa e Financeira, e Diretoria Técnica.

Geréncias de negdcios orientadas para as principais areas de atuacdo do Governo.
Quadro Funcional : Na época de realizacdo desta pesquisa, 0 CIASC contava com
um quadro de Pessoal de 389 colaboradores.



Os 6rgéos que regem e fiscalizam o CIASC sdo: Assembléia Geral; o Conselho
de Administragéo; Diretoria; Conselho Fiscal e Auditoria e Controle Interno (Estatuto
Social, ANEXO C).

A Assembléia Geral tem poderes para decidir todos os negécios relativos ao
objetivo do CIASC bem como tomar as resolucdes que julgar conveniente a sua defesa e

desenvolvimento.

O Conselho de Administragdo é um 6rgédo composto por, no minimo, trés e no
maximo seis membros, eleitos pela Assembléia Geral e por ela destituiveis a qualquer
tempo.

A Diretoria é composta de trés membros, acionistas ou ndo, eleitos pelo
Conselho de Administragéo para um mandato de dois anos, sendo um diretor presidente,

um diretor técnico e um diretor administrativo e financeiro.

O Conselho fiscal, que funciona em carater permanente, € composto por quatro
membros efetivos e igual nimero de suplentes, acionistas ou ndo, com curso superior,
ou que tenham exercido por prazo minimo de trés anos, cargo de administrador de
empresas ou conselheiro fiscal. Os membros do conselho s8o eleitos pela Assembléa
Gera Extraordinéria, com direito a reeleicao.

A Auditoria e Controle Interno € o érgdo responsavel pelo controle interno,
vinculado diretamente a Presidéncia e subordinado ao Conselho de Administracéo da
Sociedade.

Clientes
O CIASC tem como seu principa cliente o Governo do Estado de Santa Catarina,
e toda sua estrutura organizacional, atendendo ainda a autarquias e empresas privadas.

Metas
Para nortear os rumos da evolugdo da organizagcdo, o CIASC estabeleceu as
seguintes posturas:



Lema

Tecnologia de informagéo para o exercicio da cidadania

Misséo
Promover a Democracia Eletrdnica e o Governo Eletronico®, para a construcéo de
uma sociedade baseada no conhecimento.

Politica
A politica do CIASC, hoje, é bem clara no sentido de centraizar e dar
integridade & informagbes necessarias ao funcionamento do Governo do Estado,
mantendo este apoio através da estrutura de grande porte, que processa todas as rotinas
operacionais. Para aplicacdes especificas, principamente as de nivel gerencial, os dados
sdo obtidos de forma individualizada e tratadas em funcdo do interesse de cada

departamento.

O CIASC busca também, auxiliar no direcionamento do Governo & fungdes
essenciais do Estado, na integracéo econdmica competitiva do Estado de Santa Catarina
e no potencial criativo de recursos existentes.

Estratégias
As estratégias almejadas pelo CIASC se caracterizam pel os seguintes aspectos:

atualizacado tecnol ogica;

desenvolvimento dos Recursos Humanos;
énfase em qualidade;

redesenho organizacional;

foco em clientes;

aliancas estratégicas,

atuacdo junto ao cidadéo; e

o Governo eetrénico tem como objetivo a visdo gera da aplicagdo de recursos e das facilidades de tecnologia
de informacdo para a modernizagdo da Administragdo Publica Estadual.

A democracia eletronica permite 0 acesso das informagdes e servicos do Estado pelos cidaddo em terminais
localizados em pontos publicos.



investimentos.
execucdo de um conjunto integrado, inteligente e coerente de programas de elevada

repercussao junto aos clientes.

7.2.3. O desenvolvimento e uso de SI na empresa

Desenvolvimento de Sl/software
As equipes estdo alocadas em cada geréncia, por manutencéo e desenvolvimento
de sistemas. Surgindo um novo requerimento de um sistema, cada érea tenta resolver
dentro de sua competéncia, e, caso ndo consiga, entra em negociagdo com as demais
&reas. Pode ocorrer, também, transferéncia de recursos entre as &reas.

Existem posic¢des divergentes com relagdo aestruturacao das equipes de trabalho
por érea de negdcios, que segundo seus criticos, pode gerar a desagregacdo do analista
de sistemas, que se torna um super documentador e super revisor.

O tipo de software desenvolvido pelo CIASC pode ser agrupado de acordo com
a infraestrutura tecnolégica disponibilizada (ver ANEXO C), ou sga, sistemas
desenvolvidos no mainframe e dSistemas desenvolvidos para redes de

microcomputadores.

Os sistemas, em sua maioria, séo aplicacbes on-line, tempo real, centralizada,
desenvolvida em Banco de Dados (BD). S&o 80 aplicacbes, com uso de linguagem de 3.
e 4. Geragao (Cobol — 15%; Easytreave; ADS).

Os sistemas comegam a trabalhar com a plataforma cliente servidor, usando
pouca estrutura CASE e um mainframe onde as aplicacdes sdo colocadas em dicionério
de dados.

Os sistemas desenvolvidos no mainframe enquadram-se como Sistemas de
Processamento de Transagdes, que tratam das transactes e eventos, fornecem relatorios
detalhados e atendem pessoal de operagOes e supervisores (Laudon & Laudon, 1996),

conforme mostra o quadro 7.4 abaixo.



Quadro 7.4. Sistema de Processamento de Transacoes

Tipos de [ Informacéo de [ Processamento Informagdo  de| Usudrios Nivel
sistemas entrada saida

Sistemade | TransacOes; Classificagao; Relatérios Pessoal de Nivel
Processamen | eventos listagem; juncdo; | detalhados; listas; | operagdes, operacional
to de atualizacdo sumarios supervisores

TransagOes

Como aplicativos deste tipo de sistema tem-se os sistemas ligados a &ea
administrativa, como contabilidade, recursos humanos, entre outros, que sdo utilizados
tanto pela administracéo direta como por outros 6rgdos ou empresas governamentais do
Estado. Na parte transacional, a finalidade dos Sl € operacionalizar a maguina publica,

otimizando o recurso publico.

Os entrevistados afirmam, em seus depoimentos, que o motivo pelo qua a
organizagdo ainda ndo desenvolve sistemas de informagdo para atomada de decisdo é a
multiplicidade de sistemas existentes, 0s quais consomem muito tempo de servigo dos
técnicos para a manutencdo dos mesmos. Para a viabilizacdo da democracia eletronica,
criou-se uma area especifica que trata dos sistemas que buscam transformélos em

Sistemas estratégicos, com servicos prestados aos cidadaos.

Com excecdo de poucas &reas, entre as quais a de soluches especiais, que tém
utilizado a metodologia da Microsoft para o desenvolvimento de sistemas para cliente
servidor, as demais areas ndo fazem uso de metodologia especifica. Utiliza-se um
roteiro elaborado pelos profissionais do CIASC, que compreende: produtos que sdo
liberados, modelos de dados; estrutura para andise de sistemas; andlise fisica; modelo

fisico de BD; programas; testes; entrega do sistema e validacéo.

Devido a grande demanda por servicos e maior acesso dos usuarios a
informatica, a equipe do CIASC, reunindo as éreas de andlise de sistemas, organizagéo e
métodos, programacdo e suporte, elaborou um roteiro intitulado “ Padronizagdo de
Interface Gréfica’” (ANEXO C), procurando, como o proprio nome diz, padronizar os

aplicativos desenvolvidos que fazem uso de telas de computador.

Existe integragdo do desenvolvimento dos software com a missdo da empresa,
dada pelo atendimento das necessidades dos usuérios, com o funcionamento adequado

dos sistemas transacionais. Estd havendo uma atudizacdo da missdo e



consequentemente dos sistemas desenvolvidos, na direcdo do Governo e Democracia
Eletrbnica. A despeito da lentiddo em que as atualizagdes ocorrem na estrutura publica,
a visdo dos desenvolvedores de software € de que a diregdo esta correta, apesar da
velocidade ser discutivel.

Eventualmente, por alguma prioridade do governo, o trabalho € direcionado para
areas que ndo estdo nas diretrizes estratégicas do CIASC, mas que sdo relevantes para 0
governo naguele momento. Segundo os entrevistados, a misséo da empresa CIASC deve
ser exclusivamente integrada com a missdo do governo, que € 0 que vai manter o
CIASC vivo.

Conforme depoimento de analistas de sistemas, a propria forma de desenvolver
os sistemas foi modificada com a introducdo do microcomputador e a histéria da
empresa pode ser dividida em antes e depois da introducéo do mesmo. Essa modificacéo
€ notada na preocupagdo com as caracteristicas de interface humano-computador
facilitada com o uso dos microcomputadores e no maior uso de equipamentos por parte
dos usuérios, que possuem a incumbéncia de atualizar seus dados e responsabilizar-se
por eles de uma forma mais direta, sem a intermediacdo centralizadora da filosofia

mainframe.

Ja faz parte das atribuices dos novos sistemas, o uso da informacdo para
conhecimento, que classifica os SI em um nivel mais acima de sistemas transacionais,
indo na direcéo de sistemas de apoio a decisdo e sistemas de informagao executivo.
Além disso, torna-se possivel aos cidaddos: a marcacdo de consultas;, 0 acesso as
informagdes, ou sgja, ocorre a disponibilizacéo das informacfes além das fronteiras dos

tradicionais centro de processamento de dados.

Implantagéo dos sistemas
Ja na proposta dos sistemas € realizada uma andlise do ambiente em que este
sistema sera implantado e requerido do Estado uma contrapartida com a
instrumentalizacdo da éarea atendida, desde egquipamentos até a estrutura elétrica. A
guestdo dos recursos humanos se subordina aos concursos publicos ou a contratagdo



temporéria de terceiros e o desenvolvimento do cronograma € vinculado as questdes

legidlativas ou de prioridades do governo.

A implantagdo ocorre a partir de um treinamento para 0S USU&I0OS € 0S
implantadores de sistemas acompanham 0s usuarios nesta etapa. Cada gerénciatem de 2
a 3 implantadores, que possuem, também, as atribui¢des de suporte ao cliente, para 0s
casos em que a Central de Atendimento n&o consegue resolver.

Participacao dos usuéarios
Na verificacdo da participacdo dos usuérios em nivel de utilizacdo dos sistemas,
além de classificalos em operacional e gerencial, da organizacdo usuéria, € realizada
uma abordagem de dois pontos de vista: dos usuérios e dos analistas de sistemas.

Do ponto de vista dos analistas de sistemas, existem os usuarios motivados e
treinados, que s&o a maioria e existem aqueles que fazem parte de grupos de interesses
particulares. Mas, de modo geral, o usuério esta mais qualificado e preparado para usar

0S recursos computacionais.

Na area tradicional, 0 usuério depende mais das éreas de suporte computacional,
enguanto que nas chamadas &reas novas, 0s usuarios desenvolvem suas atividades de

forma mais independente.

Os usuérios gerentes, normalmente cargos de confianca dos secretarios, sao
considerados muito técnicos e com falta de formacdo gerencial. Agem pelo instinto,
pois ndo existem sistemas para a tomada de deciséo, ndo existe sistema de controle de

projeto e falta cultura para desenvolver planejamento.

Os andlistas entrevistados consideram que existe trabalho motivado e que os
gerentes buscam solucdes, mesmo diante de dificuldades como fata de pessoa,

escassez de recursos tecnol 6gicos, problemas de estratégia etc.

Com relagdo a0 grupo de usu&ios enquadrados como clientes especiais,
observam-se 0 receio de desemprego com a implantagdo de novos sistemas e a falta de

conexdo da politica de informatica do érgdo com o pensamento do pessoal daquele



0rgdo sobre informatizacdo. Navisdo do gerente  de solugbes especiais, este fato
ocasiona “um certo desperdicio de treinamento devido a esse desencontro”.

Na questéo especifica de atuacdo com empresas tipo Casan, ocorre uma boa
integracdo, em parte devido ao tempo de trabalho conjunto que chega a 20 anos. A pesar
de mudancas de organograma com deslocamento de 6rgéos e das mudancas de chefia e
agregacao de novos funcionarios, que afetam os Sl, a equipe base ou funcionérios de
carreira permanecem o0s mesmos, favorecendo a interacdo e conhecimento dos
Sistemas.

Com relacdo aos usuérios internos do CIASC, sdo detectados dois tipos de
comportamentos, na visdo do Diretor Técnico: o fatalista e o esforgado. O fatalista
engloba funcionarios de maior tempo de servico que aguardam aposentadoria e ndo se
sentem motivados, enquanto que o comportamento reforgado envolve funcionarios que
sempre buscam alternativas novas.

De modo gera, o usuério interno é bastante especial, tem conhecimento de
informética e ja atuou como implantador de sistemas (funcionario responsavel pela
implantacdo dos sistemas junto aos usuarios).

Os entrevistados afirmam que a integracdo com 0s usué&rios é imprescindivel
desde o inicio de desenvolvimento dos sistemas e nos casos em que a mesma nao

ocorre, o sistema fracassa.

Normalmente, no inicio de um projeto, € designado um coordenador de sistema
no cliente, cuja funcdo € coordenar o contato analista-usuario, inclusive com
agendamento de reunides e indicacdo de pessoas necessérias para fornecer informacdes
a0 analista encarregado. A participacdo do usu&io ocorre em todas as etapas de
desenvolvimento dos sistemas.

UsodaTI
No CIASC existe a geréncia de tecnologia (gestdo 97-98) que cuida dos aspectos

relativos ao uso da Tl, suas normas e paliticas e a infra-estrutura necessaria.



De acordo com depoimento do gerente de tecnologia, a missdo da geréncia de
tecnologia é definir a infra-estrutura de tecnologia dos negdécios atuais e futuros do
CIASC; garantir a sobrevivéncia e a competitividade da empresa, sendo a funcéo
principal da geréncia, a prospecdo do mercado, a validacéo e ainteracdo dos negécios, a
atualizacdo de um rol de produtos em padrdes e tecnologia da empresa, testes e
orientacdo desta tecnologia.

Um aspecto relevante levantado nas entrevista é relativo a reagdo do usuario
diante da tecnologia, marcada por dois tipos distintos. a negagdo da tecnologia e a
reacdo exagerada de querer atecnologia.

Mesmo diante da afirmacéo de que a Tl existente na empresa contribui para a
operacionalizacdo dos servicos e para a tomada de decisdo (15 a 20 %) e que a estrutura
€ adequada, os entrevistados salientam a restricdo de pessoal e a capacidade de
investimento dos usuarios, em infra-estrutura tecnoldgica para dar suporte as novas
exigéncias dadas aos sistemas.

O CIASC se encontra em fase de transicdo do equipamento mainframe para
microcomputadores, sendo que as duas plataformas estdo convivendo. O CIASC
comecou a trabalhar com microcomputadores em 1986, com a criagdo do setor de
microinformética, mas o setor foi desativado e somente em 1994 comecou a se
envolver, novamente, com a microinformética, com a construcéo da rede interna, com

clientes servidores, principalmente como solucéo para os clientes.

A etapa de transicdo tecnoldgica com a troca de sistemas corporativos em
mainframe para plataforma cliente servidor € marcada pela segmentacdo das aplicacfes
disponiveis no mercado que ndo se aplicam ao ambiente integrado do Estado. Os
andistas, de modo geral, véem a transferéncia com bastante preocupacdo,
principamente na questdo de seguranca dos dados, do custo envolvido e da grande

capacidade de armazenamento do mainframe.

Integracéo de Sl
Os sistemas foram desenvolvidos em mainframes, com bases de dados isoladas

para atendimento funcional especifico e a integracdo foi sendo processada aos poucos.



A estrutura de atividade meio no Estado esté integrada, mas ndo foi construida a partir
de um sistema pensando em integracdo. Os entrevistados consideram que o ambiente
esta integrado em 90 %, em todas as atividades do Governo, desde materiais até
protocolo.

Nas organizaces usuérias, tratadas como clientes especiais existe a integracéo
especifica por cliente e ndo do Estado todo. Alias esta sendo desenvolvido um Sistema
de Informagdo Gerencia que visa integrar os sistemas e fornecer informagdo em nivel
estadual, pois atuamente informacbes adicionais devem ser solicitadas a empresa
envolvida e ndo acessado pelos computadores.

ASI
A visdo de ASl apresentada pelos entrevistados volta-se para o aspecto de infra-
estrutura tecnoldgica. Nas principais sedes administrativas de cada 6rgdo existe uma
rede central daquele 6rgdo. Para exemplificar, é citada a Secretaria da Fazenda que
conta com uma rede central que se conecta ao computador central no CIASC e em suas

geréncias regionais, a conexao é aum ambiente cliente servidor.

Assim, a base corporativa do Estado esta em 3 pontas. o usuario final no
microcomputador, fechado em uma regional; a administracdo central (na capital do
Estado) e a central no CIASC.

Os entrevistados analistas consideram que 0s grupos estédo preocupados com 0s
dados e véem a questdo da ASl fragmentada.

PESI
N&o existe plangamento por parte do governo. Tratava-se de uma funcéo
colocada dentro da Secretaria da Fazenda, pois néo existe secretaria de Plangjamento na
estrutura do Governo. Nos anos 70 existia mas ndo era integrado com a informética. A
Visdo estratégica do CIASC é originaria de dados dos proprios clientes e internamente,
em funcdo da demanda do mercado. Foram realizadas reunides com os clientes visando
o planegjamento, no entanto, o resultado ndo tem aparecido.



Baseado na inexisténcia de plangamento por parte do Governo e de
plangamento integrado com a informética, os entrevistados afirmam que ai esta a
importancia do CIASC, gue ndo assume uma posicao passiva e procura ter uma visao
global dos sistemas a serem desenvolvidos, desde a andlise dos dados até a contratacéo

de pessoal necessario.

Forma de gestéo dos recursos pelo CIASC
O CIASC atua como uma empresa comercia (faz orcamento; estima o custo; faz
a entrega do produto; envia fatura para o cliente). Cada cliente tem um contrato de
prestacéo de servigos e as atribuicdes de cada participante sdo, devidamente, colocadas
no contrato (ANEXO C.).

A estrutura do CIASC é gerida por recursos proprios e ndo ocorre investimento
por parte do Governo, ou sgja, 0s servicos sdo viabilizados pelos recebimentos, que
segundo os depoimentos, sdo realizados de acordo com a disponibilidade financeira do
governo, o que implica em agumas dificul dades de recebimento.

A cobranca dos servicos aos clientes é feita por ciclo de méaquina ou por taxa
pelo sistema, sendo que 4 % dos recursos financeiros obtidos € investido em
equipamentos.

Relagdo com o Governo do Estado em nivel de Sl
Além do fornecimento dos servicos nas diversas areas, o0 CIASC treina as
pessoas que entram com as novas administragbes. S&0 pessoas com  cargos
comissionados, de assessoria e que ndo conhecem o funcionamento do sistemas e fazem
parte do corpo ndo permanente da administracdo publica, cuja transitoriedade é
adequadamente citada por Johnson et a (1996).

Em governos anteriores havia a obrigatoriedade das empresas publicas se
vincularem ao CIASC e a desvinculagdo passava por um conselho de informética. Aos
poucos foi acontecendo a mudanca da obrigatoriedade e algumas empresas como o
BESC (Banco do Estado de Santa Catarina) e a CELESC (Centrais Elétricas de Santa
Catarina) foram se desvinculando, e, hoje, mantém sua prépria estrutura de informatica.



Quando se trata da mudanca de governo sdo encontradas duas posicoes. A
primeira considera que a mudanca influencia totalmente o desenvolvimento de sistemas,
ocasionando, inclusive, cancelamento de projetos. E gerado, também, uma certa
desconfianca por parte de quem estd entrando no novo Governo com relacdo &
informagdes, seu contelido e forma de armazenamento, o que, muitas vezes, culmina em
transferéncia de pessoa do governo anterior para outras areas e a necessidade de
treinamento para os novos servidores. De acordo com os entrevistados, 0 més de janeiro
de cada nova gestdo é complicado pelatroca de pessoal e mudancas nos Sl.

A outra posicdo, que é marcada pela minoria dos entrevistados, coloca que as
mudancas sdo mais vinculadas a troca de nomes, de logotipos e que o CIASC por ter
muitos profissionais concursados ndo sofre interferéncia politica.

Para fins de andlise dos dados, € importante salientar que a primeira posicéo €
defendida por andlistas de sistemas, que em seus testemunhos, citam exemplos dos
problemas ocorridos com as mudancas de gestéo e, a segunda posicéo, € defendida por
profissionais envolvidos com tecnologia e por pessoas que ocupam cargos de direcéo do
topo da organizagéo.

Uma outra visdo apresentada nas entrevistas € a de que existe uma camada que
pode ser mudada e outra que ndo pode com a troca de governos. A camada que pode
ser mudada envolve programas como atendimento ao cidaddo, através dainformatica; as
informacfes estratégicas para cada governo; a integracdo dos gabinetes dos secretarios,
entre outros que sofrem influéncias da énfase e da plataforma politica do novo governo.
A camada que nd% muda envolve os sistemas transacionais, como orgamento,
contabilidade publica, folha de pagamento, entre outros, que qualquer governo deve ter,
independente de ideologia politica.

Uma dificuldade apresentada é com relacdo ao alinhamento do pensamento e da
priorizacdo dos SI com 0 novo governo, que acaba sendo resolvido de forma répida,
segundo os depoentes, por parte do CIASC. Entretanto, nesta visdo, 0 governo demora
muito para perceber as potencialidades que o CIASC tem para auxiliar nos problemas
de desenvolvimento do Estado.



Relacdo com outras empresas
Os servicos prestados pelo CIASC as organizagbes usuarias envolvem: o
desenvolvimento e implantagdo de Sl; a manutencdo dos Sl e orientagcbes quanto a
aquisicao de recursos de hardware e software. A disponibilizacéo de equipamentos é de
responsabilidade dos clientes, sendo que muitos clientes, também, tem recursos
financeiros limitados para adotar determinadas soluges.

Durante a coleta de informagoes, os entrevistados colocaram alguns problemas
com relacdo a demora dos servicos prestados pelo CIASC, devido a grande procura
pelos usuarios. Inclusive, algumas organizacfes, durante a realizacdo do estudo de
caso, estavam se desvinculando dos servicos prestados pelo CIASC.

Por outro lado, encontram-se organizagdes usuarias, tanto na figura dos analistas
dos centro de processamento de dados de cada uma, como dos usuarios operacionais,
gue valorizam o trabaho do CIASC, salientando principalmente a questéo do
conhecimento que o pessoa do CIASC tem da estrutura publica e a capacitagéo do
pessoal para o desenvolvimento de Sl.

Nas organizacOes usudrias existem o “minicpds’ (mini- centro de processamento
de dados). Trata-se de um setor dentro de cada 6rgdo do Estado, cuja infra-estrutura
tecnolégica é composta por microcomputador e recentemente de cliente servidor. A
pessoa encarregada, usualmente, ndo € da &rea de informética, mas é de confianca do
secretario. Normalmente, o usu&io da organizacdo usu&ia quando tem aguma
necessidade em relacdo aos SI, entra em contato com o responsavel no setor de
informética do 6rgdo e, entdo eles entram em contato com o CIASC, pela rede, por
documentos ou pessoalmente, para viabilizar o atendimento do solicitado. Problemas
de equipamentos nos minicpds, geralmente, sdo resolvidos no préprio local, sem
interferéncia do CIASC.

Na visdo dos analistas do CIASC, a existéncia dos minicpds traz mais custos que
beneficios e dificulta o trabalho do CIASC por dois motivos: (1) por ndo ter uma

definicdo clarado seu papel e (2) criam obstécul os a novas aplicacoes.

Governo e Democracia Eletronica



O CIASC esta estruturando sua infra-estrutura tecnolgica e de SI, com vistas ao
atendimento do Governo Eletrénico, que implica em uma estrutura central responsavel
tanto por acdes de cardter politico e normativo quanto pela producéo de informacgdes
estratégicas de governo. Pretende viabilizar a integracdo da administracdo Pulblica
Estadual e, integrado com a democracia eletronica, permitir 0 acesso dos cidadéos &s
informagdes e servicos do Estado.

Programa de Qualidade — 1SO 9001
O programa de qualidade do CIASC (Projeto Ciasc 1SO 9001, 1998) objetiva: a
melhoria dos processos da empresa para ela sgga competitiva no mercado; ter os

processos padronizados e melhorar a satisfagéo dos clientes.

O programa comegou com um projeto piloto na area de Geréncia de Solugdes de
Financas, com implantacdo a partir de outubro de 1998 e expansdo para as demais areas
a partir de janeiro/fevereiro de 1999. Este trabalho esta sendo realizado em conjunto
com a UFSC (Universidade Federal de Santa Catarina), por meio de um convénio de

cooperacao cientifica e tecnol égica.

O projeto compde-se de 3 etapas. Estruturacdo; Desenvolvimento do Projeto e
Conclus3o dos Procedimentos do Sistema®.

O processo, na fase de estruturagéo, iniciou-se com a formagao de um comité em
conjunto com a universidade, composta pelos seguintes membros. Presidente, Diretor
Técnico, Chefe de Gabinete da Presidéncia, Coordenador de Plangamento e Gestéo,
Gerente da unidade alvo (organizacéo usuaria) e o Coordenador do Projeto.

Para 0 desenvolvimento do projeto foram organizados os grupos de trabalho para

a elaboracdo dos procedimentos dos principais processos como: requisito de

19 A entrevista com o Coordenador do Programa de Qualidade redizou-se nesta
fase, na qua ja havia sido elaborado o Manua da Qualidade. As etapas seguintes
envolveriam: treinamento das pessoas envolvidas e a disponibilizagdo do manual para

toda a empresa.



plangamento e desenvolvimento; requisito de vendas; requisito de compras e

treinamento.

Alguns problemas ja estavam sendo previstos pela equipe: a dificuldade pela
exigéncia de documentacdo; a falta de compartilhamento das informacfes e a forma de
desenvolvimento que fragmenta o processo.

Para minorar os problemas, algumas medidas estéo previstas como: testes em
cada etapa para que os problemas ndo sejam detectados no final dos trabalhos; adocéo
de ferramentas CASE para evitar falhas na documentagéo e envolvimento de todas as

areas.

Nas entrevistas com andlistas de sistemas e diretores é apresentada uma
expectativa em relacdo ao Programa de Qualidade pela padronizacéo e documentacéo

inerentes ab mesmo.

Aspectos positivos e problemas considerados por entrevistados
Os aspectos positivos e problemas foram condensados a partir das consideragoes
realizadas pelos entrevistados, sendo agrupados, independente da categorizacdo do
entrevistado, tomando-se o cuidado de ndo repetir as consideragdes realizada pelos

entrevistados.

Desta forma, foram relacionados como aspectos positivos:

0 pessoa do CIASC conhece a area publica;

apropria existéncia do CIASC para viabilizar ainformatizacgo do setor publico;

o CIASC dé continuidade mesmo com mudangas de governo (treinamento);
aintegracdo entre técnicos do CIASC e servidores do Governo;

a infra-estrutura € quase imbativel: trabalham 24 horas, por dia, 7 dias por semana,
com tempo de respostade 3 s

investimento na capacitacéo do pessoal;

a equipe trabal ha com ética no atendimento ao cliente e respeita os dados do cliente;

0 pessoal tem orgulho da empresa CIASC;



existe um bom acervo de servicos.

0 pessoa € muito experiente;

a grande maioria das rotinas esta em ambiente integrado;

0s sistemas atendem necessidades especificas de cada usuério;

o tempo de permanéncia do servidor no setor publico é maior que em outros lugares,

as politicas da empresa facilitam a permanéncia de profissionais na empresa.

Como problemas apresentados tem-se;

mudanca para novos ambientes computacionais, sem planejamento;

gualquer mudanca do ponto de vista cultural tem impacto, pela estabilizacao;

a capacitacdo gerencia é falha nos pontos: dindmica de grupo; medo das reagdes do
sindicato (cada sala tem um representante do sindicato); medo de mudanca de
governo;

inflexibilidade em relagdo a lel para contratacdo de recursos e de pessoal, que
ocasiona problemas de demora no desenvolvimento de Sl;

o costume de encobrir problemas, ndo deixando que eles venham atona;

a concorréncia com os centros de processamento de dados das organi zacfes usuarias;
permanéncia dos técnicos no mesmo sistema por muito tempo;

falta de metodol ogia de desenvolvimento de sistemas;

a informalidade existente entre técnicos e servidores do Estado que passa para 0s
Sistemas,

pelos sistemas serem de base isolada, ha problemas de atualizacéo ou duplicacéo;
manutencdo de grande porte em sistemas mais antigos;

dificuldade, por parte do Estado, em estabel ecer uma politica de informatizacao;
demora no atendimento &s solicitagdes dos usuarios;

falta de pessoa para atender ademanda de servicos solicitados;

processo de licitagdo demorado;

sistemas parados por mudangas de governo;

rotatividade do usuério por mudancas de governo.

7.2.4. As organizacg0es usuarias



7.2.4.1 Solugdes especiais

Para o entendimento da estrutura funcional do CIASC com relagdo aos clientes
considerados especiais, s8o apresentadas as trés organizagcdes usuérias contatadas para 0
estudo: a CIDASC, o IPESC ea CASAN.

7.2.4.1.1 CIDASC

Histdria da informatica no CIDASC
A empresa CIDASC é uma empresa publica estadual, vinculada a Secretaria de
Desenvolvimento Rural e da Agricultura, que possui 16 regionais e um total de 1100
funcionérios e tem sua sede em Floriandpolis. A vinculagdo da CIDASC com o CIASC
se d4, atuamente, pelo processamento da folha de pagamento; por dois servicos que
estdo sendo desenvolvidos e pela assessoria na especificacdo de equipamentos a serem
adquiridos.

De acordo com o gerente de informatica da CIDASC, as fungdes do CIASC
junto aempresa, sdo basicamente duas: elaborar/manter sistemas para as funcdes ditas
corporativas e alocar profissionais para trabalhar a informag&o. Salienta que existe boa
vontade por parte do CIASC, mas que a resposta € demorada, motivada por falta de

pessoal.

A organizagdo do centro de processamento de dados do CIDASC comega em
1991 com a aquisi¢ao de um microcomputador 486, com sistema operacional XENIX-
ambiente multiusuério, para atender a area administrativa e financeira e 10
micomputadores 386, para atendimento de outras geréncias de forma isolada. Em 1993,
ocorre a desativacdo do sSistema multiusuario, com a aquisicio de mais
microcomputadores e se inicia a elaboragdo do Plano de Desenvolvimento de
Informética — PDI da CIDASC, em conjunto com o CIASC. Este plano identificou os
seguintes projetos. o sistema integrado de gestdo administrativa e financeira; o sistema
integrado de gest@o e acompanhamento de atividades técnicas, o sistema de gestdo e
controle do Terminal Graneleiro de S&o Francisco do Sul e o projeto de aquisicdo de
hardware e software, indicando, inclusive, a necessidade de interligacdo desses

equipamentos na sede da CIDASC e esta com suas administragfes regionais.



Desse plano, foram realizadas até 1998, a aquisicdo de equipamentos e o projeto
de redes de computadores que, embora licitado, ndo foi homologado pela diretoria da

empresa por questdes orcamentérias e politicas.

A adocdo de um centro de processamento de dados foi motivada por alguns
aspectos como: a qualidade do servico pela demora e preco do CIASC; pela auséncia de
detencd0 de conhecimento tecnoldgico pela organizacdo usu&ia; pelo ndo
acompanhamento do mercado e pela Politica Estadual de Informética, que através do
Conselho Especia de Informética vinculava todo setor publico estadual ao CIASC,
inibindo a terceirizacdo e a busca por precos mais baixos. Acrescenta-se o fato dos
sistemas serem desenvolvidos pelo CIASC para todas as organizacGes usudrias e as

mesmeas reclamarem do atendimento as suas especificidades.

Para 1999 esta previsto o funcionamento da rede e o Sistema Integrado
Administrativo Financeiro, cujo anteprojeto foi desenvolvido com o CIASC em 1994,

Desenvolvimento de Sl/software
No “minicpd” da CIDASC séo realizadas algumas aplicacbes departamentais
com relacdo aos sistemas administrativos; veiculos; laboratorial; inspecdo sementes e

mudas etc, com o0 uso da linguagem de programacao Clipper.

Contudo, existem problemas sérios como: afalta de pessoal; a falta de apoio do
usuério; a dificuldade em terceirizar os servigos, 0 ndo uso de metodologia para
desenvolvimento de sistemas, e a falta de documentacéo.

Os sistemas desenvolvidos sdo para a realizagdo das tarefas rotineiras e para o
fornecimento de informag&o para a tomada de decisdo. O setor conta com uma base de
dados de indicadores por municipio que possibilita o gerenciamento da empresa.

Estes sistemas sdo estanques, departamentais e ndo possuem ligagdo com a
missdo da empresa.  Alguns setores como a area contdbil e fiscal faz uso de
terceirizagdo em funcdo da falta de integracdo existente entre as duas &reas e a escrita

fiscal. Um destaque deve ser dado para um entrevistado que afirma que existe



integracd0 com a missdo da organizacdo, visto que a informagdo da suporte as
atividades organizacionais.

Participacao dos usuéarios
Os usuarios da CIDASC tem uma avaliacdo bastante critica com relacdo aos
servicos prestados pelo CIASC, principalmente nos aspectos custo e demora no
atendimento dos servicos solicitados, apesar de contarem com o CIASC para as novas
demandas.

A participacdo no desenvolvimento de novas aplicagBes, contudo, é reconhecida
como integral, com envolvimento em todas as etapas do processo.

Uso das informacdes pelos usuarios
A informacdo ndo € integrada na organizacdo CIDASC, apesar do
reconhecimento de que os Sl fornecem informagbes para viabilizar a integragéo.
Anteriormente havia o problema de informacdes diferentes apresentadas por cada érea,

o que foi sanado com o uso da informética.

Além do problema da falta de integracdo de informacdes, ocorrem problemas
com o fluxo de documentagdo, que passa por muitos setores.

Integracéo de Sl
Estéo buscando a integracéo que ndo existe. Segundo depoimentos, muitas das
decisdes sdo tomadas individual mente pelos gerentes e ndo ha dados disponiveis sobre a
atuacdo da CIDASC, como os gastos, eficiéncia, enfim informagdes relevantes para o

conhecimento da organizagdo e para a tomada de decisdes.

PESI
O plangiamento da empresa esta integrado com a informéticae considera-se que
foi criada uma cultura de informética dentro do plangamento, “com todas as
deficiéncias’ (gerente de informética, 1998).



Relacionamento com o CIASC
Os entrevistados consideram bom o relacionamento com o CIASC, que pode ser
separado em dois nivels: o institucional e o pessoa. Em nivel ingtitucional, além do
custo ser considerado alto, os servicos ficam na fila de espera com outros servicos de
outros clientes para ser executado. Em nivel pessoal, ocorre o entendimento das
dificuldades e a sobrecarga e servicos no CIASC por parte dos funcionarios do
CIDASC, fazendo com que ndo se exija mais trabal ho.

Problemas apresentados pelos usuarios
Restricdes com relagdo a seguranca dos célculos, anteriormente executada pelo
CIASC e agora, com sistema on-line de responsabilidade do usuario;
Incertezas quanto atransferéncia dos servicos do CIASC para outra empresa ou para
a prépria organizacdo usuaria;

Possibilidade de perda de pessoal pelainformatizacéo dos servicos.

7.2.4.1.2 IPESC

Categorizacao do IPESC
O IPESC - Ingtituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina € uma autarquia
de previdéncia e assisténcia social, com personalidade juridica prépria, vinculada a
Secretaria do Estado da Justica e Administracéo, criado pelaLe 3138, de 11/12/1962.

O Ingtituto tem como objetivo: realizar a seguridade social dos servidores do
Estado e praticar todas as operacOes de previdéncia e assisténcia em favor de seus
associados, atendendo igual mente na &rea essencial de salde.

A receita do IPESC provém da contribuicéo de 8% do sal&rio do servidor, 4%
pelo empregador e da renda de aplicacdes financeiras e imobiliérias.

Histérico da Informatica no IPESC
O IPESC faz uso dos sistemas desenvolvidos pelo CIASC desde 1986. Hoje,
esta sendo desenvolvido um novo sistema pelo CIASC, visto que o sistema antigo se
encontra compl etamente ultrapassado, na visdo do gerente de informatica.



Os sistemas que rodam no equipamento de grande porte sdo: credenciamento e
convénios na &ea médica; arrecadacdo; sistema previdenci&rio (associados e
dependentes); sistema de farmacia (desenvolvido pelo CIASC e por uma outra empresa)
€ 0s sistemas corporativos.

Na geréncia de informética do IPESC existem 6 técnicos envolvidos com
aplicativos em Access e manutencdo e configuragdo de equipamento, entre outros
servigcos. Para o desenvolvimento de software com o objetivo de controlar grandes
volumes de dados, o IPESC recorre ao CIASC. A infra-estrutura atual € composta por
34 micros computadores; 2 impressoras e 42 terminais.

A funcdo da geréncia de informética do IPESC é realizar o acompanhamento das

solicitaces e dar 0 encaminhamento adequado para 0s usuarios.

Participacao do usuéario
O proprio usuario classifica sua participacdo como ativa, contudo ha uma
distincéo entre o usuario operacional e gerencia e o usuario gerente de informética. Este
ultimo tem uma participagdo mais ativa e de contato direto com o CIASC, o que ndo
ocorre com o operacional que recorre primeiro a geréncia de informética para sanar seus

problemas.

Os usuérios reforcam a questdo do bom relacionamento com os andlistas do
CIASC, pelatroca de idéias, pela disponibilizacdo e pelo proprio tempo de convivéncia.

Uso das informacdes
Ha pouca disponibilidade de informaces para o nivel gerencial e pouca
integracdo entre os sistemas, que se encontram defasados pelo proprio tempo de
existéncia.
O procedimento adotado para envio das informagbes para o CIASC para
processamento das mesmas € via on-line, sendo que metade do sistema esta on line e

metade do sistema em batch, com relatérios por malote.

Problemas apresentados pelos entrevistados



Dependéncia da Secretaria de Administragdo para resolver problemas nos sistemas
corporativos,

Falta de equipamentos;

Sistema de processamento eletronico de dados defasado, o qual ndo atende as
necessidades atuais do IPESC;

Gerentes usam pouco o sistema e ndo fazem uso das informagoes;

Problemas de demora de retorno das informacdes on-line, em virtude da sobrecarga

no processamento dos sistemas, todos realizados no CIASC.

7.2.4.1.3 CASAN

A empresa CASAN (Companhia de abastecimento e saneamento de Santa
Catarina) optou por romper o contrato com o CIASC e até o final de 1999 pretende
colocar em funcionamento um outro Sisterma Comercial, desenvolvido por uma empresa
software house. A infra-estrutura tecnol égica para 0 novo sistema, voltada para rede de
microcomputadores € de responsabilidade da CASAN.

Os motivos para a saida da CASAN, do CIASC sdo: a economia desgjada pela
organizacdo; o ato custo considerado pela prestacéo de servigos por parte do CIASC ea
exigéncia de um tratamento diferenciado ndo oferecido pelo CIASC.

Historica da informaética
Até 1990, os sistemas da CASAN eram todos centralizados no CIASC. Nos
escritorios da CASAN (em torno de 200 na época) os servigos eram todos processados
de forma manual, seguindo o tradicional uso de malote. A partir de 1990, foram
implantadas linhas de transmissGo de dados nas regionais e, hoje, a fatura sa

rapidamente.



O Sistema Comercial
O Sistema Comercia é considerado o principal sistema da CASAN, pois
envolve faturamento e arrecadacdo. Esta implantado desde 1992 e integra a parte de
cadastro de clientes, faturamento, oficina e contabilidade, sendo processado no

equipamento mainframe.

O procedimento adotado para processar o sistema, com o0 CIASC se da da

seguinte forma:

Primeira etapa: Leitura

A CASAN fornece ao sistematoda aleitura pela qual séo responsaveis,

A partir da leitura € dado a entrada de informagdes no sistema;

Realiza-se o célculo do consumo;

S3o emitidas faturas e relatorios, que sdo enviados a CASAN;

A faturaimpressa € distribuida por um funcionario da CASAN.

Segunda etapa: Arrecadacao

Nos bancos, no final do dia, a informacéo de pagamentos € transmitida ao CIASC
que faz os procedimentos de baixa, com controle contébil etc. A CASAN tem acesso
on-line a base de dados para o procedimento de corte no abastecimento de &gua.

Uso das informacdes
Além do sistema comercia, a CASAN também faz uso dos sistemas
corporativos como a folha de pagamento.

As informagdes so basicamente voltadas para o nivel operaciona desenvolver
suas atividades, as quais sdo, também, utilizadas pelos niveis gerenciais, a partir de
digitacéo dessas informagdes para microcomputador, com posterior tratamento para fins
gerenciais. Este aspecto é considerado um dos pontos polémicos do CIASC com a
CASAN, pois o sistema tem as informacdes, mas ndo tem como apresenté-las, devido a

forma como foi desenvolvido.

Participacao dos usuéarios
Do ponto de vista do analista responsavel pelo sistema comercial, a participacdo
do usuario € boa, inclusive, 0 mesmo contribui com sugestdes de melhoria. Nas outras

&reas, que ndo sdo envolvidas diretamente com a &rea comercial, a participagdo € menor.



Na visdo do usuério entrevistado, a participacdo € ativa, na &rea comercial, com
apresenca em todas as etapas. Vae salientar que o usuério entrevistado € contra a saida
da CASAN do CIASC e afirma que o CIASC sempre prestou um excelente servico,
com controle rigoroso e atendimento solicito as filiais da CASAN.

Integracéo dos sistemas
N&o existe visdo da empresa como um todo e os trabalhos sdo direcionados de
acordo com o poder do responsavel pela érea, independente das informagdes fornecidas
pelos sistemas, os quais, segundo a visdo do entrevistado, contribuem um pouco para a
visdo do todo.

Relacionamento com o CIASC
A despeito da saida dos servigos da CASAN, do CIASC, o relacionamento entre
os profissionais envolvidos com os sistemas € considerado muito bom, chegando até o
nivel de amizade dado o longo periodo de trabalho em conjunto.

Em nivel ingtitucional, a saida da CASAN envolve uma decisdo estratégica da
empresa em ter o controle efetivo do sistema em termos de processamento das
informacdes e de reducéo de custos.

PESI
N&o existe plangjamento institucional, e consequentemente ndo ha planejamento
de sistemas e integracéo entre eles. O que existe € a mudanca de prioridade de trabal hos,
de acordo com cada nova diretoria, 0 que ndo ocorre necessariamente a cada quatro

anos com a mudanca de governo, mas em periodos menores.

Aspectos positivos:
A parceria com o CIASC, mesmo diante de atrasos de pagamento por parte da
CASAN;
A qualidade dos servicos prestados pelo CIASC;
bom nivel dos profissionais do CIASC;
A disponibilidade do CIASC em atender o cliente.



Problemas apresentados pelo usuario

Demora do CIASC em entrar na &rea de micro-informética;

Sistemas do CIASC voltados para 0 mainframe;

Falta de plangjamento na empresa CASAN;

Mudanca de diretoria na CASAN com consequiente mudanca de prioridades;

s |

Demora para executar uma melhoria do sistema por parte do CIASC devido ao
nimero reduzido de funcionarios e o grande nimero de servicos a serem
atendidos;

7.2.4.2 Administracao direta e area administrativa

7.2.4.2.1 Procuradoria Geral do Estado de Santa Catarina
As organizacdes usu&rias como o IPESC e CIDASC, apesar de ndo estarem
vinculadas diretamente a administracdo direta do Estado, possuem as mesmas
caracteristicas e apresentam 0s mesmos problemas com relagdo ao uso dos sistemas
corporativos desenvolvidos e mantidos pelo CIASC, como a sobrecarga de
processamento, a demora no atendimento e o custo considerado alto. Também, a forma
de procedimento adotado com relagdo ao desenvolvimento de sistemas e as novas

solicitacBes entre 0 CIASC e as organizagdes usudrias € amesma.

Assim, para completar o cenario do uso da informética e consequentemente do
envolvimento com a empresa CIASC, redlizou-se entrevista com o gerente de
informética da Procuradoria Geral do Estado (PGE), que faz parte da administracéo
direta do Estado.

Historico da informatica
A PGE possui em seu centro de processamento de dados, 6 pessoas, sendo 1

gerente, 1 analista e 4 auxiliares que dao suporte a microinformatica.

As atividades de informética da PGE se subdividem em 3: a microinformética,
no préprio setor, voltada para o 6rgéo e atendimento de questdes basicas; a empresa de
software que atua no sistema de automacdo judicidria e o CIASC, que faz reunides a
cada 2 anos para avaliar 0s sistemas corporativos.



O centro de processamento de dados atua em conformidade com as metas
estabel ecidas no documento “A Informética na Procuradoria Geral do Estado” (ANEXO
C), desde questbes ligadas diretamente ao uso da informacdo nos processos judiciérios
como ainfra-estrutura tecnol 6gica adotada.

Desenvolvimento de Sl/software
A geréncia de informatica em conjunto com uma software house procedeu o
desenvolvimento de um sistema especifico, que € considerado o “coracéo” da
Procuradoria, o sistema de automacado judiciaria.  As demais ateracdes sdo realizadas
pelo CIASC, notadamente nos sistemas ja existentes. Considera-se que a missdo da
Procuradoria esta presente no desenvolvimento de sistemas.

As atribuicdes da geréncia de informatica especificamente giram em torno de:
redes; comunicacdo com as regionais, suporte a micro-informatica; treinamento de
pessoal e seguranca dos dados.

Participacao dos usuarios
Na ocorréncia de problemas ou novos pedidos, 0s usuarios se reportam primeiro
a geréncia de informatica e depois ao CIASC, ou diretamente ao CIASC pelo uso da
Central de Atendimento.

Houve um aumento de responsabilidades por parte dos usuarios com relacdo ao
alimento das informagdes para processamento. Salienta-se que com a mudancga houve
resisténcia por parte de funcionarios, principalmente de mais idade, pela perda de poder
gue ainformatizagdo trouxe a Procuradoria.

Relacionamento PGE e CIASC

O usu&io da PGE reclama da sobrecarga de trabaho no CIASC e do
atendimento prioritario a Secretaria da Fazenda, a qual esta vinculado, o que impede o
imediato atendimento das solicitagdes dos usuarios. Considera, ainda, que ha muita
interferéncia politica na parte técnica, o que ocasiona problemas na sua administracao.



Problemas apresentados pelos entrevistados

- desmotivagéo com relacdo aos servicos prestados pelo CIASC;
- resisténcia dos funcionérios as mudangas;

- interferéncia politica nos trabal hos,

7.2.5. Consideracdes sobre os SI no CIASC e nas organizagOes

usuarias

Ao ser realizada a andlise dos dados do estudo do CIASC e de suas organizactes
usuérias, detectou-se a existéncia de problemas comuns & duas estruturas, como a
questdo da licitagdo; a mudanca de governo; as interferéncias politicas, entre muitos
outros inerentes a estrutura publica. Questdes que independem da estrutura
organizacional, também, se fizeram presente como a auséncia de plangamento, que
neste caso esta vinculada, de acordo com os depoimentos, a falta de sequencialidade dos

projetos devido as mudancas de governo.

Como as estruturas organizacionais abordadas fazem parte da estrutura pablica
estatal, os problemas sdo comuns, a excecdo de alguns especificos da organizagéo
usuéria, como a desconfianca dos servicos prestados pelo CIASC e, aguns vinculados
diretamente ao CIASC, como os conflitos entre as suas atribuicdes e dos 6rgéaos

responsaveis pelainformética.

Detectou-se, também, a partir das colocacBes dos entrevistados, dois fortes
posicionamentos. os defensores do CIASC e os questionadores dos servicos prestados
pelo CIASC. Estadiscusséo vai de encontro adiscussdo existente, em nivel naciona a
época da pesquisa, sobre a necessidade ou ndo de centros de informéticas estatais
(Ortolani, 1997).

As organizagdes usuérias que fazem parte do primeiro posicionamento salientam
a qualidade dos servicos prestados pelo CIASC e a preocupagéo com a mudanca dos

SErvicos para outra empresa ou para a propria organizagao usuéria.



As organizacOes/setores pertencentes a0 segundo grupo, colocam como
problemas: a sobrecarga do processamento dos sistemas devido ao tipo de plataforma
adotada; a priorizacéo do servicos; a existéncia de demanda maior que o CIASC possa
atender; demora no atendimento as suas solicitacfes; e a necessidade de controle pela

prépria empresa.

Tanto as organizagcbes que possuem O primeiro posicionamento como as do
segundo, reconhecem a capacitacdo funcional do corpo técnico do CIASC, a qual fazem

guestdo de salientar nas entrevistas.

Por fim, com relacdo a preocupacdo desta pesgquisa, no tocante a ASl, os
entrevistados consideraram a arquitetura, ora como tecnoldgica, ora citando o uso de

linguagens, banco de dados, dicionério de dados etc.

7.3. Apresentacao do estudo realizado na Organizacdo TELESC

A empresa TELESC - Telecomunicagbes de Santa Catarina, privatizada
recentemente (junho/1998), passa por uma série de restruturagdes, que envolve, desde a

missdo da empresa até a redefini¢do dos processos de trabal ho.

O estudo na empresa TELESC, neste periodo, alavanca uma série de
modificacbes que tem como pano de fundo a transformacdo de uma empresa publica
para uma empresa privada, que visa a obtencdo de lucro com a prestagdo de seus

Servicos.

Neste cenério, o desenvolvimento dos sistemas de informagdo na empresa ndo
fica imune a esta transformacdo e recebe reflexos ja colocados pelos funcionarios

entrevistados, em seus depoi mentos.

Além da reducéo do quadro de pessoal, a nova estrutura privilegia a informagao

para o processo decisorio, necessitando de sistemas voltados para essa hova exigéncia.

A partir das col ocactes dos entrevistados, inclusive com relacdo as modificactes
decorrentes da privatizacdo puderam ser levantados elementos relevantes para entender



a légica de funcionamento da estrutura publica que embute o proprio desenvolvimento e
implantacdo dos Sl.

As informacOes prestadas para este estudo referem-se a forma como o processo
de desenvolvimento e implantacéo de Sl era desenvolvido na época, o qual configurava
aredlidade da empresa, em sua existéncia como empresa publica.

7.3.1. Perfil dos entrevistados

Para a realizagdo das entrevistas manteve-se um contato inicial com a assessoria
da presidéncia e a responsavel pelo setor de treinamento, com o intuito de selecionar as
pessoas a serem entrevistadas, tendo como base o critério estabelecido pela pesquisa:
entrevistar diretor de informética, analistas de sistemas e usu&rios, representativos de
cada area da empresa, para formar uma visdo do conjunto da empresa.

Desta forma, foram selecionadas. a &rea técnica da TELESC; a area de
processamento de dados; a geréncia de orcamento e andlise; a geréncia do departamento
de material; a geréncia do departamento de desenvolvimento empresarial; a geréncia de
gestdo e contratos, a geréncia da divisdo de informatica da diretoria administrativa e
presidéncia. A distribuicdo desses setores pode ser observada no ANEXO D. Umaviséo
gera dos entrevistados € dada no quadro 7.5.

Devido atransi¢cdo em que a empresa se encontrava no periodo de realizacdo das
entrevistas (1. Semestre/ 1999), houve alguns problemas que merecem ser destacados:

A dificuldade em se reunir com o0s entrevistados, pois estavam envolvidos com a
transformacdo dos sistemas e procedimentos aempresa que adquiriu a TELESC;
Mudancas nas funcBes dos entrevistados em decorréncia da extingcdo de érgéos e
setores;
Transferéncia de pessoal para Brasilia, onde se localiza a sede da nova empresg;
A incerteza nas colocagdes dos entrevistados diante das novas mudancgas que ainda
n&o haviam sido concretizadas;
A inseguranca dos entrevistados em relacdo a sua prépria Situacdo dentro da

empresa.



Quadro 7.5. Perfil dos entrevistados da TELESC.

Tipo de | Formacéao Tempo de | Tempo de | Cargo atual Desenvolvi- Planejamen- | Avaliagdo de
entrevistado experiéncia | experiéncia mento de | to da | sistemas
no setor | no setor software empresa
publico privado
Analista de | Administra- |27 anos - Gerente do | Acompanha |E solicitado | De acordo
sistemas ¢do — UFSC departament | analistas até | a cada area, | com
—1984 o de|a fase de|para questiona-
desenvolvim | testes elaboragdo | mentos dos
ento do plano | usuérios
empresarial para o ano
seguinte
Analista de | Administra- | 25 anos 3 anos Gerente da | Normalmen- | Reunides Nao tem
sistemas céo —ESAG - divisdo de|te néo | gerenciais metodologia
1987 informatica | desenvolve e a
da diretoria avaliacdo é
administrati baseada em
va e reclamacao
presidéncia de usuarios.
Analista de | Geografia —|23 anos e 10 | - Analista de | Manutengédo | Nao Depende,
sistemas UFSC - 1987 | meses sistemas — em sistema | participa ajudou a
da TELEMIG avaliar o
(Telecomuni sistemas de
8 anos cacbes de contratos,
Minas mas em
Gerais) outros néo
participou
Analista de | Engenharia | 14 anos - Analista de | Envolvimen- | Participa de | Nao era
sistemas elétrica - sistemas to direto algumas realizada
UFCS - 1979 reunioes, avaliagcdo de
Mestre em quando sistemas.
engenharia de Exerceu cargos solicitado
sistemas - de chefia
1986 — IME
Doutorando na
UFSC
Analista de | Engenheiro |26 anos - Analista de | Manutencgdo | Participou -
sistemas mecéanico - sistemas de sistemas | do plano
UFSC - 1970 — linguagem | diretor de
Mestre em Exerceu cargos APL informatica
Engenharia de de chefia do Estado
producdo -
UFSC - 1975
Técnico da | Matematica |24 anos - Gerente de | Auxilia nos | Questiona- Nao
producgéo - UFSC - producéo testes mentos e | diretamente
1978 sugestdes — pelo lado
para a | operacional
diretoria
Ciéncias Contato com a
usuario contébeis  —| 19 5 contador fase de| Fragmentad | N&o é rotina.
1986 — UFSC; definicdo  dos | 5 em itens e
Especializa- sistemas €| segmentos
¢ao Auditoria micro- B . Reclama-
informatica Neo  existe| cgeg
como rotina quando
surgem

problemas




Quadro 7.5. Perfil dos entrevistados da TELESC (continuag&o).

Tipo de | Formacéao Tempo de | Tempo de | Cargo atual Desenvolvi- Planejamen- | Avaliagdo de
entrevistado experiéncia | experiéncia mento de | to da | sistemas
no setor | no setor software empresa
publico privado
usuario Engenharia |9 anos e - Engenheira | Como Reunibes Avaliagéo
elétrica — | meio de trafego | gerente para nos
UFSC - 1989 telefénico usuaria, na | planejament | sistemas
fase de|o nao | especificos
desenvolvi- | participou ligados ao
mento e trafego e
implantacao facilidade da
(testes) rede interna
Usuario Administra- | 22 anos 15 anos | Gerente do - Eventualme |Realiza, no
cdo -ESAG como departament nte em | sentido de
-1978 professor o de reunioes, promogao
Ciéncias material sem de
Contdbeis — peridiocidad | melhorias,
UFSC — 1981 e, de acordo | com o
Pedagogia — com a | envolviment
UDESC - 1986 convocagdo | o direto das
pelo orgao | pessoas que
central atuam  nas
rotinas de
trabalho
Usuario Engenharia | 2 anos - Gerente de | Acompanha | Como Nunca
civil — UFSC gestdo  de | a parte fisica | auxiliar da | houve
— 1986 contratos e de | chefia
Especializagdo atividade
em Seguranca contratual
de trabaho e
administra-¢éo
publica

7.3.2. Caracterizacdo da empresa TELESC

Quando a empresa TELESC foi

criada foram contratados servicos de

computador. JA na década de 70, a empresa adquiriu um equipamento de grande porte

(mainframe) e criou o0 departamento de computagcdo, para manter e desenvolver os

sistemas corporativos. Como resultado, outros sistemas foram desenvolvidos em um

agrupamento de empresas sob a supervisio e coordenacio da TELEBRAS —

Telecomunicagdes do Brasil.

Entretanto, conforme considera Melo (1997), ndo houve sucesso nesta operacéo

devido ao fato de que os sistemas foram concebidos sem considerar os diferentes meios

de operacdo pelas companhias e suas diferentes culturas.




Até o inicio da década de 80, a filosofia de atuacdo era a adotada pela IBM -
Industry Business Machine, com a formagcdo de Centro de Informacdo (Cl) para
aproximar o usu&rio fina da méguina, fornecendo informagdes sobre a utilizacdo dos

recursos computacionais.

A partir de 1984, comegaram a surgir os microcomputadores e o enfoque mudou
devido as ferramentas disponiveis aos usuérios (texto, planilha etc) e o desenvolvimento
de software’s mais voltados para as atividades realizadas pel 0s usuérios.

Nesse periodo, houve a necessidade de treinamento para que o pessoal técnico
da TELESC se adaptasse a0 desenvolvimento de sistemas on-line. Um dos analistas
entrevistados cita 0 exemplo do sistema financeiro, que necessitou da formagdo de uma
equipe de técnicos para desenvolvé-lo e que, no final de um ano, a nova diretoria optou
por procurar, entre as outras empresas de telecomunicagdes, um aplicativo que
satisfizesse as necessidades da TELESC. A nova diretoria, na época, foi motivada pela
busca de um aplicativo pronto pela necessidade de respostas mais imediatas. Nesta linha
de atuacdo, foram adquiridos software’s aplicativos de outras empresas de
telecomunicagdes, havendo necessidade de manutencdes para adequar a realidade da
TELESC. A estrutura adotada até o momento da privatizacdo se dava pela existéncia de
um departamento de processamento de dados, responsavel pelo funcionamento dos
sistemas automatizados (ANEXO D).

A Ultima grande restruturacdo da empresa TELESC foi sua aquisicdo pelo
consodrcio de empresas denominado TELECENTROSUL, pelo processo de privatizacdo
instituido pelo Governo Federal, em junho de 1998.

Na época de redizacdo deste estudo na TELESC, a TELECENTROSUL
acenava para a centralizacdo da area de informética e a reorganizacdo das nove
empresas adquiridas em trés frentes: equipamento IBM em Brasilia; equipamento
BULL, na TELEPAR, em Curitiba e a &rea de redes, na TELEGOIAS, em Goiania.

Para concretizar esta estrutura estava ocorrendo uma mudanca radical na
TELESC, com o desmantelamento dos nucleos (ANEXO D) e a centralizacdo do

desenvolvimento de SI em Brasilia. Houve um remanegjamento inicial de pessoal, a



cargo das chefias, de forma extra-oficial. A TELESC possuia 110 pessoas envolvidas
com a area de informética. Dados sobre a TELESC no ano de 1998 podem ser
visualizados no documento Planejamento Corporativo (ANEXO D).

De acordo com o0s usuarios entrevistados, além das incertezas, a Unica alteracéo
sentida na época era a realizacdo de uma auditoria, a qual ja estava levantando
problemas em alguns sistemas, inclusive de redundancia de informagdes e resultados
diferenciados nos setores por onde as informagdes transitavam.

7.3.3. O desenvolvimento e uso de Sl na TELESC

Os analistas entrevistados afirmaram a inexisténcia de uma metodol ogia padréo
de desenvolvimento de sistemas. Algumas areas utilizam o que chamam de metodologia
tradicional, enquanto que outras ndo fazem uso de metodologia especifica. Chegaram a
usar uma metodologia chamada MUSA - Metodologia Unificada de Sistemas
Aplicativos, mas era muito detalhada e se perdeu. A metodologia “tradicional” utilizada
envolve contato com usuério para extrair os dados para elaborar o modelo do sistema; a
elaboracdo de uma pequena carga da base de dados e testes com o usuario; a elaboracéo
do manual do usuério e aimplantagdo. Segundo depoimentos, chegaram até a utilizacdo
de modelo Entidade-Rel acionamento (Chen, 1976).

A empresa faz uso de recursos para a modelagem de processos ha 5 anos.
Segundo o responsdvel pelo setor de gerenciamento de informatica, o software Gene
utilizado para a modelagem, atualmente, tem produzido bons frutos, e exemplifica com
a integracéo dos sistemas da geréncia de redes, os quais foram desenvolvidos com esse

[Processo.

Um problema decorrente do ndo uso de metodologia € a falta de documentacéo
dos sistemas. Os analistas expressam a vontade de usar metodologia, no entanto, citam
como motivos para a auséncia de metodologia: mudangas muito bruscas na area de
processamento de dados; sistemas importados; o envolvimento, em demasia, com a
manutencdo dos sistemas.



A maioria dos sistemas se enquadra como sistemas transacionais (ANEXO D) e
as informactes sdo refinadas para dar suporte atomada de decisdo.

A empresa optou por adquirir sistemas prontos de outras empresas de
telecomunicagdes ou contratar software-houses. Segundo os depoimentos, no primeiro
caso a empresa obteve sucesso, entretanto, no segundo caso, 0 de contratacdo de
software house, houve inlmeros problemas para a empresa como: contratos mal
elaborados, desconsideracdo em questbes de manutencdo e, consequentemente, o
abandono de sistemas.

H&a discordancia entre os entrevistados no tocante a presenca da missdo da
empresa no desenvolvimento de software. Esta discordancia pode ser sintetizada em 3
aspectos:

entrevistados que ndo consideram relevante a missdo da empresa para o
desenvolvimento de software;

entrevistados que afirmam que existe esta integracéo e;

entrevistados que colocam que, na empresa, 0s sistemas sdo desenvolvidos ou

adquiridos sem a consideracao da missao da empresa.

Um fator que afeta o desenvolvimento dos sistemas de informacdo, por seu
cancelamento ou abandono, é a mudanca de chefia. Tanto os analistas de sistemas como
usuérios entrevistados afirmam que cada novo chefe que assumia queria algo mais e o
sistema ficava a imagem da chefia, terminando por n&o possuir uma visao corporativa,
da empresa como um todo. Houve, também, casos de abandono de sistemas devido a
mudanca no direcionamento da nova chefia e de interrupcdo momenténea até a
adaptacdo da novadiretoria.

A centralizacdo das questfes ligadas a informética se da em um 6rgéo ligado a
Presidéncia da empresa, o setor de gerenciamento de informatica, que trata das questdes
de hardware e software em todas as &reas. A forma de comunicagd com o setor €
realizada através de um memorando, no entanto, em alguns casos, 0S usuarios se

reportam ao analista responsavel pelo sistema, de maneirainformal.



Participacao dos usuéarios

A participacdo dos usuarios € considerada ativa, pois demonstram ter percepcao
do que desgjam. Como o pessoa esta trabalhando junto por muito tempo, aém do
conhecimento dos sistemas, existe o conhecimento da forma de trabalho e atuacdo de
cada um. Contudo, os analistas consideram que a visdo do todo por parte do usuério é
dependente do grau de atuacdo do usuario.

Na questdo dousuario gerencial, existe aquele que ndo tem idéia de como
utilizar os recursos disponiveis e existe os que tem conhecimento mais aprofundado, o

gue contribui para uma integracdo maior para o desenvolvimento dos Sl.

Os usuarios sdo treinados pelo Centro de Treinamento, 6rgdo encarregado de
treinamento para toda empresa.

As entrevistas com 0s usu&rios para 0 desenvolvimento de sistemas sdo
realizadas da maneira mais informal possivel, segundo depoimento de um dos analistas
entrevistados. A atuacdo dos usuarios varia de motivado, que é considerado o padréo na
empresa, ao resistente, que ndo fornece informagdes completas e se recusa a utilizar os

sistemas.

Um dos usuérios entrevistados afirma que os usuérios ndo possuem a visao do
todo, em parte pela fragmentacdo dos sistemas e em parte pela propria cultura existente
na empresa de “cada um por si”, como se cada um fosse uma ilha, dentro de seus
préprios departamentos. Pode ser observado que, em nivel gerencial, uma visdo mais
integrada é facilmente assimilada dado a tramitacéo das informacfes e a necessidade de
retorno das mesmas, 0 que ndo ocorre no nivel operacional, onde as informacdes séo,

normal mente, repassadas para outros niveis.

A visdo de fragmentacdo ou setorizacdo que implica na falta de visdo do todo é
reforcada, também, pelos analistas de sistemas, que véo aém, acrescentando que faltava
a visdo do negécio da empresa. Visdo esta incorporada com a privatizacdo da empresa.
A palavra adotada por alguns usuarios para indicar a fragmentagcdo € “ilha’, ou sgja,
cada setor atuaisolado como se ele fosse Unico na empresa.



A participagao dos usuérios se da, principalmente, no inicio do projeto e nafase
de testes. Existe afigura, informal, de coordenador de projeto, que é o responsavel pelo
sistema enquanto o mesmo esta sendo desenvolvido e, posteriormente, na necessidade
de manutencdes. Esta estrutura pode ser dissolvida quando do término do projeto. Ao
coordenador de projeto estdo vinculados: o0 gerente analista e 0 gerente usuario,
conforme pode ser visualizado na Figura 7.3.

Coordenador
de Projeto
Gerente Gerente
Andista Usudrio
Andistas... Usudrios...

Figura 7.3. Estrutura informal de coordenacéo de projeto.

Durante as entrevistas, 0s usué&rios salientaram a necessidade de maior
acompanhamento do coordenador do projeto, principalmente pelas dificuldades em se
compatibilizar o cumprimento do cronograma do projeto com a realizagéo das tarefas do
dia-a-dia

A figura do gerente usu&rio (GU), foi criada para atuar junto ao andista de
sistemas, com a responsabilidade de atuar em projetos novos. A fungdo de GU ndo
existe no organograma e nem é gratificada. A iniciativa deu-se pela necessidade do
comprometimento do usuario com o desenvolvimento do Sl. Segundo avaliagdo dos
entrevistados, a atuacdo € positiva, pois coloca analistas e usuarios mais préximos. Nao
se sabe se esta estrutura continua com a nova empresa.



Na questéo do relacionamento com os analistas de sistemas, 0s usuérios colocam
a inexisténcia de analistas suficientes para atender as necessidades, mas que a empresa
considera que sdo suficientes para ao atendimento.

Uso das informacgodes

Nas informagdes geradas pelos sistemas é readlizado um tratamento por cada
nicleo ou departamento e, somente depois € dado uma resposta a solicitacdo da
geréncia. Nao existe fornecimento de informagao direta para a geréncia. Esta situacéo €
decorrente da existéncia de varias fontes de dados e da plataforma que néo possibilita a
unificagdo dos dados. Vale ressaltar que um entrevistado colocou que as informagoes
S80 gerenciais, entretanto, durante a explicagéo do procedimento realizado, demonstra-
se gque existe um tratamento para que a informagdo realmente tenha uso em nivel

gerencial.

No nivel operacional, as informagdes geradas contribuem para a realizacéo das
atividades na empresa, inclusive, sendo fornecidas ao setor de plangjamento para
tratamento das informagdes. Segundo um entrevistado da area técnica, existe um
caminho trilhado entre os setores envolvidos com as informagdes, que leva a
viabilizagdo de recursos.

Implantagéo dos Sl

Muitos problemas existentes com a implantacdo de Sl decorria da exigéncia de
licitacBo para aquisicdo de hardware e software. V&ios exemplos de atrasos na
implantacdo de S| sdo citados, tanto por usuarios como por analistas: atraso por recurso
impetrado quando uma empresa participante da licitagdo ndo ganhava a concorréncia;
atraso para seguir o cronograma de prazos exigido pela licitagdo; problemas quando a
empresa vencedora, por oferecer um custo mais baixo, fornecia servicos de baixa
qualidade.

UsodaTlI

Os depoimentos dos entrevistados salientam a preocupacdo da TELESC com a
capacitacdo dos funcionarios, o que ocorria com frequéncia enquanto a empresa atuava
como empresa publica. Nesta capacitacdo funcional incluem a Tl, no entanto, a nogéo



de Tl ndo esta muito clara para alguns usuérios, que, inclusive, realizam esta afirmacéo
em suas respostas sobre Tl e na prépria auséncia de enxergar 0 todo na empresa,
vislumbrando apenas 0 que possuem ao seu redor.

Ao mesmo tempo que € levantada a disponibilidade de recursos como
microcomputadores, mainframe, rede loca etc.,, os entrevistados consideram: a
necessidade de estacOes de trabalho; a existéncia de bancos de dados especificos que
ndo conversam entre s e a necessidade de acessar varias telas no mesmo micro

computador pararealizar determinadas andlises dos dados.

Ha uma cultura na empresa de preocupacdo com tecnologias mais avancadas
visto que na area de atuacdo, tel ecomunicacdes, sdo exigidos equipamentos sofisticados
e modernos (ANEXO D). De acordo com os depoimentos, muitos Sl foram
inviabilizados, néo por falta de pessoal ou de recursos, mas pela estrutura anterior que
vinculava todas as empresas de telecomunicagdes a TELEBRAS, que exigia a
padronizagdo em um sistema nacional.

No atendimento ao uso da infra-estrutura pelo usuario, a empresa faz uso de um
software aplicativo que mapeia os problemas e as mudancas que ocorrem nos sistemas
em operacdo. Este relatério (ANEXO D) é repassado aos responsaveis pela solucéo do
problema em questéo.

Integracéo dos Sl
Na empresa encontram-se duas situacfes. setores que sao integrados por meio
dos Sl e setores cuja integracdo € considerada inadequada, exigindo, muitas vezes, a
tramitagcdo manual das informagoes.

Os fatores que contribuem para a ndo integracdo dos sistemas sdo:
remangjamento dos sistemas de outras empresas de telecomunicagbes e o

desenvolvimento de aplicativos em diferentes épocas com tecnologia diferenciada.

A néo integracdo dos sistemas gera problemas de redundancia, apesar da busca
em desenvolver aplicacbes com base de dados comuns, tanto na érea técnica como na

area administrativa.



ASI
N&o existe uma estrutura formalizada de ASI. A visdo de ASI envolve a
construcdo dos sistemas e 0 uso de metodologias para o desenvolvimento de sistemas,
no tocante a disponibilizac&o de recursos de Tl e alocagéo de pessoal.
A visdo de negdcios estd sendo incorporada devido a mudanca da estrutura da
empresa para “privada’, que vincula os servicos prestados aexpansdo e a lucratividade

da empresa.

PESI
A empresa ndo desenvolveu uma politica de plangamento, ao longo de sua
trgjetéria no setor publico, motivada por fatores como as sucessivas mudangas na
direcéo da empresa e na conducdo dos trabahos; e as influéncias de partido politico.
Inclusive, um usuario gerencia considera que as questfes relevantes da empresa, como
0 conhecimento de sua prépria missdo, ficava restrito em nivel de direcéo, ou sga,
algumas pessoas centralizavam ainformagao e ndo repassavam aos demais.

Relagdo com outras empresas

A TELESC, ao longo de sua existéncia enquanto setor publico, aém da
aquisicdo de software de outras empresas de telecomunicagoes, fez uso de terceirizacdo
para o desenvolvimento de software em varios periodos. Das demais empresas de
telecomunicagdes, a TELESC adquiria software, ora por urgéncia no desenvolvimento
de SI, ora por exigéncia da propria TELEBRAS para padronizaco dos procedimentos.
Esses software, muitas vezes, necessitavam de modificacdes para se adaptarem a
realidade da empresa.

Aspectos positivos e problemas considerados pelos entrevistados

Os aspectos positivos apresentados pel os entrevistados foram:
A cultura de informatica € disseminada na empresa TELESC;
Manutencdo atualizada dos registros de fatos que permitam o total controle técnico,
operacional, administrativo e financeiro da empress;

Padronizacdo de procedimentos;



Possibilidade de integracéo entre diferentes sistemas que tém elementos comuns,

A obtencdo de informagdes atualizadas e em tempo redl;

Manutencdo de dados histéricos que possibilitem a realizacdo de simulagbes e
projecdes,

Facilidade de criacéo de relatérios e gréficos ilustrativos;

Reducdo de trabalhos de registros e calculos manuais, atribuindo aos empregados da
empresa atividades de andlise para o melhor desempenho da empresg;

Troca de informagdes entre os setores da empresa e desta com clientes, fornecedores
e 6rgaos controladores;

Preocupacdo em reeducar o pessoa da empresa.

Com relagcdo aos aspectos negativos, tem-se:

A necessidade de arquivos redundantes em diferentes areas da empresa;

Falta de integracdo entre os sistemas,

Sl ndo fornece uma visao do todo;

Digitacéo dos dados de um mesmo documento em aplicagdes isoladas;

Falta de registros de datas em aplicacGes de acompanhamento de cronograma fisico
e financeiro, gerando relatdrios sem confiabilidade;

Desenvolvimento de sistemas fechados, exigindo a atuagcéo constante dos analistas e
programadores na geracao de relatdrios simples,

Desenvolvimento de sistemas que exigem a presenca de analistas e programadores
pelafalta de delegacéo de fungdes aos usuarios;

Falta de treinamento dos usuérios na operacéo do sistema;

Usuérios que ndo sabem definir suas necessidades;

Resisténcia de usuérios, principalmente os mais antigos;

Gerentes descomprometidos com a operagéo do sistema;

NuUmero de andistas de sistemas insuficiente para atender as necessidades;
Necessidade de compatibilizar o tempo do analista de sistema com outros usuarios
para desenvolver certas rotinas;

Mudanca de gestdo e 0 consequente ndo comprometimento com sistemas a serem
implantados;

Preocupacdo quando da implantacgo de novos sistemas com a reducéo de postos de
trabal ho;



Falta de informag&o gerencial;

Falhas no atendimento ao cliente;

7.3.4 Avaliacdo do uso e desenvolvimento de SI na empresa

Pelo levantamento realizado na empresa TELESC, a avaiacdo da posicéo
adotada pela empresa, com relacéo aos Sl, pode ser dividida em duas partes. o tipo de
Sl e ainfra-estrutura tecnol 6gica disponibilizada.

Mesmo com a consideracéo da necessidade de informacdes gerenciais e de nivel
executivo, a realidade apresentada € a de S| transacionais ou legados, voltados para o
processamento das transacOes rotineiras, com tratamento manual das informacdes para
0s hiveis organizacionais superiores. Enfim, a realidade apresentada no presente estudo
de caso pode ser esbocada em uma estrutura de arquitetura de sistemas de informacéo
conforme Figura 7.4.

O conhecido Triangulo de Anthony é adaptado aqui propositadamente, pois o
original retrata os niveis de Plangjamento Estratégico, Gerencial e Controle Operacional
(in Kanter e Miserendino, 1989).

Apesar de estar comegando a ocorrer uma preocupacdo com as informagdes para
0s niveis gerenciais na TELESC, os sistemas de informacdo ainda atendem as tarefas
rotineiras (chamados sistemas corporativos), com o envolvimento de funcionérios e

técnicos, e ndo fornecem informacbes para 0s niveis gerenciais e de topo da

organizagao.



TELEBRAS

Processamento
de transagdes

Infraestrutura
Tecnoldgica

Figura 7.4. Estrutura arquitetural de sistemas de informagdes na TELESC.

A TELEBRAS colocada aqui teve um papel crucial nas modificaces existentes
nos Sl, enquanto a empresa atuava como estrutura publica, pela exigéncia de
padronizacéo, que levava a aquisicdo de software e a necessidade de adaptacdo de
sistemas escol hidos de outras empresas.

A auditoria realizada apds a privatizagdo, detectou problemas que estavam
ocorrendo com os S|, de acordo com uma usuéria entrevistada: a inconsisténcia dos
dados oriundos do sistema em relacdo a sua trgjetéria em outros setores; a falta de
fornecimento de informacfes automatizadas aos niveis superiores; fata de integracéo
entre os Sl.

Entretanto, estes problemas ndo sdo peculiares a uma organizacdo publica e
podem ocorrer em qualquer estrutura organizacional, conforme problemas apresentados
em Zachman (1996); Laudon & Laudon (1996) e Tait & Pacheco (1999A).

A infra-estrutura tecnoldgica na érea de informatica € baseada no mainframe,
com previsdo de mudangas para a estrutura cliente/servidor. Esta transformagéo se
tornou um dos pontos prioritarios para a empresa privatizada, visto a necessidade de
padronizacéo de informagdes entre todas as empresas de telecomunicagdes adquiridas



pelo grupo empresarial, cujo preocupacdo ja se demonstrava pela realizacdo de auditoria
e conhecimento de todos os S existentes.

Com a privatizagdo, a estrutura informacional estd sendo remodelada, pela
padronizagéo dos Sl entre as empresas de telecomunicacdes que fazem parte do grupo,
pela escolha de Sl de cada empresa, considerados mais adequados aos interesses do
grupo empresarial e pela adequacdo da plataforma tecnoldgica na érea de informética
paraviabilizar o recebimento de informacdo confiavel e de forma répida.

7.3.5. Mudancas com o processo de privatizacao

Durante as entrevistas, tanto diretores como analistas e usuarios demonstraram
grande ansiedade em relacdo as mudancas que estavam por ocorrer, principal mente pela
indefinicdo existente no periodo com relacdo ao desligamento ou remanejamento do
préprio pessoal. Aspectos como a cultura da empresa em promover a capacitacdo do
funcion&rio com cursos e atuaizacdo se tornam preocupacOes para os funcionérios,

Visto que estavam habituados a esta rotina.

Na organizag&o recentemente privatizada, as preocupacdes maiores, na questdo
dos Sl é no tocante a0 seu destino e a padronizacdo almejada pela empresa, tanto no
tratamento das informagdes como na plataforma tecnolégica. Havia, também, uma
grande expectativa com relacdo a integracdo entre o plangiamento de sistemas e o
plangjamento estratégico da empresa, a qua gostariam de ver realizado. No caso das
empresas brasileiras, de acordo com Silva & Vergara (1999), além da preocupacdo com
a elevacdo da capacidade de inovagdo, ha também a preocupacdo com a preservacao de
todo conhecimento adquirido ao longo de décadas de existéncia da organizagéo.

Por outro lado, mesmo diante das indefinigdes com relacdo a informatica, no
periodo, j& se percebiam modificacbes com a estrutura organizaciona privatizada,
principalmente na questdo da licitacdo, propria do setor publico (Herrmann, 1999), que
emperra 0 desenvolvimento e implementacdo de novos SI. Na estrutura privatizada, a

questdo da aguisicdo de recursos de hardware, software e pessoa passa por critérios



diferenciados vinculados a prépria caracteristica do setor privado (Ansoff, 1990), de
obtencdo de lucro e busca de agilidade na tomada de decisdes.

Os entrevistados afirmaram, em termos de realizacdo das atividades, uma
cobranca maior por parte da administracdo, no tocante ao conteldo e rapidez das
informagdes fornecidas.

No tratamento das informagdes, aém da restruturacdo dos Sl existentes, a
exigéncia por informacOes rapidas e confidveis aos niveis gerenciais se faz premente
pela propria competitividade entre as empresas e a busca do lucro financeiro, o qual é
diferenciado no setor publico que amea, em primeira insténcia, o atendimento ao
publico com qualidade na prestacdo de seus servicos.

7.3.6. LicOes com relagdo ao uso e desenvolvimento de sistemas de informag&o no
processo de privatizagcdo da TELESC

Sem procurar redizar uma avaliagdo do processo de privatizagdo das
telecomunicagdes por parte do governo brasileiro, no tocante aos valores aferidos, a
sistematica de privatizacdo e a questao politico-ideol 6gica que permeia as privatizacdes,
0 presente estudo de caso traz algumas ligdes com relacdo ao uso e desenvolvimento de
sistemas de informagao:

1. Problemas como a fata de integracdo dos Sl; a redundancia das informagoes, a
auséncia de informagdes para a tomada de deciséo; a falta de metodologia para
desenvolvimento de Sl, independem da estrutura organizacional, publica ou privada,
pois como demonstrado em outras pesquisas acontecem, também, em empresas
privadas, a exemplo do citado por Laudon & Laudon (1996) e Zachman (1996);

2. Questdes de interferéncias politicas, por mudancgas de governo sdo assimiladas pelo
setor publico de forma inerente as suas atividades, com consciéncia das
modificacbes que podem ocorrer com os Sl; até mesmo abandono ou cancelamento
de projetos,

3. Pelo tempo de permanéncia dos funcionarios, tidos como permanentes na estrutura
publica (Rossetto, 1998), o impacto com a possibilidade de perda de emprego €/ou
transferéncia para outros locais parece mais forte na estrutura publica, onde a

palavra desemprego praticamente inexistia. Claro que esta observagéo carece de



pesquisa mais aprofundada pela area especifica, mas vale sdientar este indicio
obtido na pesguisa, pois 0 mesmo desmotiva, tanto usu&rios quanto analistas no
tocante aos Sl, objeto deste estudo;

. A utilizacdo de plataforma mainframe, ja abandonada por muitas organizacdes
privadas, continua tendo seu uso na estrutura publica, por problemas de fata de
recursos financeiros para viabilizar uma atualizagdo ou convivéncia com
plataformas mais baratas, gerando problemas na forma de tratamento de informagéo
aos niveis superiores, pela centralizacdo que este tipo de plataforma embute;

Um aspecto peculiar a estrutura publica de telecomunicacdes, trata da
obrigatoriedade de padronizagio exigida pela TELEBRAS em nivel naciona
(Fischer et a, 1996), o que implicava em aquisi¢céo de software ou adaptacOes dos
existentes. Esta situacéo deixa de existir com a privatizacdo, na medida em que séo
empresas independentes. A questéo para a empresa privatizada € a padronizacdo das
vérias plataformas nas diferentes empresas de telecomunicacfes adquiridas bem
como a estruturacdo das varias fontes de dados, cuja existéncia gerainconsisténcias
nas informagoes;

Na estrutura publica, em comparacdo com a estrutura privada, nem sempre a visao
dos negdcios da empresa se torna clara para todos os funcionarios, principalmente
0s operacionais, 0s quais desvinculam a realizacdo de suas atividades da propria
missao da empresa.



7.4. Dados da pesquisa realizada em empresas estatais prestadoras
de servicos de informatica

7.4.1. Introducao

Participaram desta pesquisa 10 empresas estatais, entre as quais estdo cinco
empresas consideradas maiores pela Revista Exame (Abril, 1998). Duas empresas
foram descartadas da avaliac8o, uma por solicitacdo propria por estar modificando sua
estrutura e a outra por ndo ter completado as informacfes dos questionarios. Contudo,
as empresas respondentes representaram todas as regides do pais, possibilitando, assim,
uma mostra da situacdo das estatais prestadoras de servicos de informéatica no Brasil.
N&o nominaremos agqui as empresas, devido ao acordo pré-estabelecido, de sigilo, para

o fornecimento das informagoes.

Os eementos apresentados pelas empresas respondentes contribuiram para a
elaboracdo do modelo de arquitetura de sistemas de informagdo para os setor publico,
cujo objetivo é contribuir para o aperfeicoamento do processo de desenvolvimento/

implementacdo de sistemas de informagao (SI) no setor publico.

Ressaltamos que os respondentes do questionério sdo profissionais de niveis de
presidéncia e vice-presidéncia; diretoria; assessoria; coordenacdo de informética e
geréncia. Todos com mais de 15 anos de experiéncia na area de informatica no setor
publico, sendo que apenas 2 omitiram esta informacdo. Estes profissionais possuem
curso superior completo; a maioria com especializacdo e 2 possuem mestrado. Estéo
envolvidos com as éreas de planejamento de sistemas e tem atuacéo no plangjamento da

empresa.

A seguir apresentamos uma condensacdo dos dados apresentados pelas empresas

participantes.



7.4.2. Dados sobre as empresas participantes

As empresas participantes da pesguisa se enquadram nas categorias. economia
mista; empresa publica; autarquia e subgeréncia, 0 que demonstra a diversificacdo do
tipo de empresa, inclusive, conforme colocado pelos respondentes, esta estrutura pode
ser mudada a cada novo governo. Independente da estrutura, a maioria encampa as
estruturas hierdrquicas de presidente, diretores e gerentes. Com variagbes para
coordenacdes, as quais ndo possuem a figura de presidente, por se configurarem como

setores dentro da estrutura publica.

Os objetivos colocados pelas empresas envolvem:
Concepcado e implantacdo de projetos integrados para prestacdo de servico publico,
planggamento e gerenciamento de redes especializadas;, desenvolvimento e
manutencdo de aplicativos; consultoria e auditoria; processamento de dados; locacéo
de equipamentos e produtos
Prestacdo de servicos de: consultoria em tecnologia da informacdo e de gestéo;
servicos de rede de comunicacdo de dados, administracdo de ambientes
informatizados, operacdo de sistemas; desenvolvimento e manutencdo de sistemas e
recursos computacionais, para os 6rgaos da administragao publica.
Atendimento as necessidades de informatizac&o e modernizacdo do Governo:
1. Contribuir para o cumprimento das metas Governamentais
2. Integrar e utilizar recursos de informatica no Estado
3. Fazer com que a sociedade tenha percepcéo dos esfor¢os governamentais de
informatizacdo e acesso do publico as informaces.
Fornecimento de solugdes tecnoldgicas atendendo as Secretarias e Orgdos do
Estado.
Levar ainformagdo ao alcance da comunidade através do uso da tecnologia visando
0 aumento da qualidade de vida.
Elaboracdo e coordenacéo do processo de informatizacéo da administracéo estadual .
Suprimento das necessidades de modernizacdo do servico publico, atuando como
integrador de tecnologia dainformagado, em beneficio do cidadéo.

Provimento de solucbes em Tecnologia de Informag&o para o Estado.



Para atendimento dos objetivos descritos, as estratégias adotadas pela empresa

Atendimento de forma concentrada, as areas definidas como prioritarias pelo
Governo (Seguranca, Salde, Educacdo, Trabalho).

Direcionamento da atencéo estratégica para a Internet.

Alinhamento das diretrizes de informética com a modernizacdo de Servico Publico
do Estado.

Contrato centralizado com determinado 6rgéo para atender todo o poder executivo.
Ex. Secretaria de Administracdo paga equipe para suporte as redes locais dos 6rgaos
do Estado, licencas de software de automacdo de escritério e equipe para gestdo de
informaética dos 6rgaos.

Qualidade dos servicos prestados; continuidade dos servicos, fontes alternativas de

receita sem perder de vista a missdo institucional .

A estrutura administrativa adotada, para a maioria das empresas, é a
descentralizac&o e os 6rgaos aos quais as empresas estdo subordinadas sdo: secretaria da
administracdo (duas empresas); administragdo (quatro); secretaria de governo (uma) e
secretaria de plangiamento (uma). Uma das empresas considerou a possibilidade de se
subordinar ao Coordenador Executivo do Governo.

O faturamento das empresas respondentes varia de R$ 12.000.000,00 a R$
178.800.000,00 €, apenas uma respondente ndo presta servigcos remunerados e, também,
N30 POSSUi recursos proprios. As que possuem recursos proprios tem como fontes: os
servigos prestados, como fonte principal de recursos; as verbas do governos e em alguns
casos as duas fontes. Apenas duas empresas respondentes colocaram que desenvolvem
produtos para a iniciativa privada, com receita de 1 a 2 % do faturamento total. A

maioria faz uso de terceirizacdo para Seus servicos.

A prioridade de investimento das empresas respondentes corresponde a tabela
colocada no quadro 7.6.



Quadro 7.6. Prioridade de investimentos.

Recursos Priorizacéo

Software De média a alta prioridade
Hardware De média a alta prioridade
Pessoal De nenhuma a ata prioridade
Treinamento De média a alta prioridade
Instal agbes De baixa a média prioridade

Modernizagdo administrativa

De baixa a alta prioridade

Alguns elementos como “pessoal” foram considerados como “nenhuma prioridade”
ou que ndo dependem da empresa. N&o dependentes da empresa apareceram também, os

elementos “hardware” e “treinamento”.

Apenas duas empresas respondentes, a época da realizacdo da pesquisa, estavam
passando por processo de privatizagdo. Com relacéo a certificagdo 1SO 9000, duas

empresas estavam em processo de implantacéo e as demais n&o tinham previsao.

O numero de funcionarios das empresas respondentes esta de acordo com o
apresentado no quadro 7.7.

Quadro 7.7. Numero de funcionarios nas empresas respondentes dos questionarios.

Funcéo Numero de funcionrios

Analistas de sistemas 84 170 83 352 33+ |# 09 103

Programadores 50 - 72 72 16 11 07

Coordenadoresde &rea | - 24 3 56 33 01 -

Técnicos-administrativos | 362 355 233 72 89 06 09

Gerentes 48 10 39 31 08 05 03& |29

Diretores 03 3 4 4 +(05 03 04
Pres.

Outros 126

Total 547 562 1820 * 278

Legenda para entendimento do quadro:

* é a empresa que apresentou o faturamento maior

+ funcionarios em exercicio na sede. Ha funcionarios a disposicdo de 6rgéos estaduais lotados nas
unidades setoriais de informética

# a empresa ndo informou dados dos demais funcionarios

& subcoordenadores







em quantidade, de 62 a 450 equipamentos. Os tipos de rede adotadas pelas empresas
sd0: Rede local e Internet.

Os software utilizados na empresa podem ser observados no quadro 7.8, abaixo:

Quadro 7.8. Software utilizados nas empresas pesquisadas.

Software 01 02 03 04 05 06 07 08
DBMS X X X X X X X X
L4G X X X X X X X X
Automacdo de| X X X X X X X X
escritorio

Ferramentas X X X X
CASE

COBOL (0) X

MULTIMIDIA X

(0

WORKFLOW X

(0

Redes X X

( LAN e WAN)

(0

Legenda: o = outros
Com relacéo a infra-estrutura adotada, metade das empresas considera propicia e

metade considera inadequada, considerando, como problemas, com a falta de infra
estrutura:

afaltade infra-estrutura paraligar os érgédos do governo;

a falta de investimento do governo para atender a toda a demanda, problemas de

comunicagdo e processamento de informagoes;

equipamentos obsoletos, quantidade insuficiente de periféricos, tecnologia de redes

ultrapassada;

instalacbes fisicas inadequadas, disténcia do cliente, insuficiéncia de transporte,

insuficiéncia de equipamento

A alocacdo dos equipamentos se d4, na maioria dos casos, pela organizagéo
usuaria ou de outros clientes que recebem 0s servicos.

7.4.4 Dados sobre os sistemas de informacao
Das 8 empresas respondentes do questionario, apenas uma afirma que o Estado

ndo realiza plangamento. Todas afirmam a realizacéo do plangamento de sistemas de

informagdo, contudo, a periodicidade do plangjamento varia de empresa para empresa,



podendo ser anual; trianual; a cada mudanga de governo; quando ocorrem fatos
relevantes e ndo ha defini¢do de datas para a realizagéo do planejamento.

Na questdo da integracdo do planejamento de sistemas com o plangjamento do
Estado, 3 empresas afirmam que este ndo ocorre. A integracdo se da por meios
diferenciados para cada empresa: reunides periddicas (uma empresa); reunides
esporadicas, acompanhamento de projetos; conselho de informatica; interacdo com 0s
clientes.

Todas as empresas possuem sistemas corporativos ou legados e nenhuma
apresenta sistemas especialistas, conforme pode ser verificado no quadro 7.9.

Quadro 7.9. Tipos de sistemas de informacéo, por empresas

Tipos de sistemas de informaggo | N1+ EMPresas

Sistemas corporativos

Sistemas de apoio & decisdo
Sistemas de suporte a executivo
Sistemas especialistas

Sistemas de automagado de escritorio
Sistemas  que  disponibilizam
informagdes ao cidaddo

OO |W|h~|0

Os motivos apresentados pelas empresas que ndo possuem sistemas de apoio a
decisdo e sistemas de suporte executivo, na ordem de priorizagdo, sdo: escassez de
recursos humanos; escassez de recursos de software; envolvimento dos técnicos com a
manutencdo dos sistemas transacionais, escassez de recursos financeiros e, por fim,
citado por apenas uma empresa, a ndo solicitagcdo por parte do governo do Estado.

Sete entre as oito empresas afirmam que o desenvolvimento de sistemas esta de
acordo com a missdo da empresa e que a mudanca de governo influencia o
desenvolvimento dos sistemas. Os aspectos nos quais a mudanca de governo
influenciam séo:

na mudanca de prioridade dos sistemas devido a0 novo programa de

governo; colocada em primeiro lugar, por sete empresas;



no cancelamento de projetos em andamento, para seis empresss,

na mudanca de chefias com novas formas de trabalho, citada por 5 empresas,
na mudanca de procedimentos de trabal ho, citada por duas empresa;

na mudanca apenas de logotipos, citada por uma empresa;

naterceirizagdo dos servigos, citada por uma empresa.

Para metade das empresas respondentes, os SI ndo estdo integrados e 0s motivos,
na ordem de escolha, sdo: sistemas muito antigos e defasados (é o principal motivo); os
Sl ndo foram definidos com esta finalidade; os sistemas estdo em equipamento
mainframe; os sistemas sd0 desenvolvidos e ou contratados no mercado diretamente
pelos 6rgdos usuarios e os sistemas estdo em equipamento de micro-informatica.

Apenas uma empresa afirmou que os Sl estdo integrados, as demais
responderam: sim e ndo, existem as duas situagdes de acordo com a organizacdo usudria
atendida; parcialmente; e alguns Sl sdo integrados. Citam como motivos para a
integracdo: o fornecimento de dados de forma rdpida e segura; a necessidade das
organi zagOes usuarias €; a necessidade definida pela préopria empresa.

Com relagdo aos componentes da arquitetura de sistemas de informagdo da
empresa, foram citados por todas: banco de dados e redes de micros. Na sequencia, séo
citados. linguagens de 4. Geracao; cliente servidor; sistemas, ambientes WEB ( para
uma empresa) e sistemas batch (para uma empresa).

Seis empresas afirmam que usam metodologia para o desenvolvimento de
software, ora com metodologia propria ora com metodologia comercial, baseada na
engenharia de informacd em metodologia estruturada. Entretanto, na questdo da
documentacéo dos sistemas metade das empresas afirma que néo realiza documentacéo,
apesar de usar metodologia para 0 desenvolvimento de sistemas.

7.4.5. Participacdo do usuario no desenvolvimento de sistemas

Os usuarios foram divididos nas categorias: operacional; gerencial; executivo;
publico em gera (cidaddos). A metade das empresas considera que atende todos os



tipos de usuérios. Apenas 3 empresas ndo estdo desenvolvendo sistemas para 0 usuario
cidaddo, sendo que duas destas, também, ndo atendem o nivel executivo.

A participacdo dos usuarios é considerada ativa na coleta de informacdes e na
implantacdo de sistemas, para seis empresas. Para uma empresa, a participacdo € ativa
em todas as etapas € uma outra considera que 0 nivel de participacdo varia nas
categorias, conforme o tipo de usuario e de sistema.

Apesar da grande integracdo entre analistas e usuarios, colocada por todos, as
empresa consideram o usuario funcionario publico, do tipo médio ( para 5 empresas) e
gue falta treinamento (para 3 empresas).

Os fatores que contribuem para a integragdo, segundo a maioria das empresas
(sete) é que ambos sabem da necessidade de integragdo. Um segundo fator citado por 3
empresas € que ambos estdo no setor ha bastante tempo e conhecem os sistemas. Os
outros motivos colocados sdo: ambos sdo funcionérios de carreira; tem o conhecimento
do negdcios dos clientes; objetivos comuns com relacdo a projetos do governo e
atividades desenvolvidas no setor publico.

O usu&io operacional utiliza as informacdes disponibilizadas pelos sistemas
para desenvolver suas atividades rotineiras e para elaborar resumos aos seus superiores
(citado por 3 empresas) enquanto que o usudrio gerencial solicita que seus subordinados
sintetizem a informagdo para que possa usalas. Uma empresa afirma que 0 Usu&rio
gerencial ndo faz uso das informagdes dos sistemas. Metade das empresas se absteve de
responder a esta questdo.

Para cinco empresas, 0s sistemas possibilitam que o usuério tenha visdo da
integracdo entre os sistemas que utiliza, os objetivos da organizacdo e a tecnologia
disponibilizada. Para as demais, 0 que motiva a ndo visdo de integragdo para uma
empresa é gue 0s sistemas ndo sdo integrados e o treinamento ndo oferece esta visao.
Para uma empresa, 0 treinamento para 0s usu&rios ndo é realizado. Uma terceira
empresa coloca 3 motivos. 0s sistemas ndo sdo integrados; 0s sistemas estéo defasados e
ndo € redlizado treinamento aos usuarios. Sintetizando, a falta de treinamento é uma
preocupacéo grande para as empresas visto que o treinamento ndo tem propiciado a

Vvisdo de integracdo, ja incorporada pelos profissionais de Sl nas empresas.



As organizagdes usuarias ligadas as empresas respondentes possuem centro de
informatica proprio, basicamente com a infra-estrutura de microcomputadores; clientes
servidor; redes. Apenas uma empresa colocou a existéncia de mainframe em uma

organizagdo usuéria.

A existéncia dos centros de informética préprios nas organizacOes usuarias
interfere nos servicos da empresa para sete respondentes. Os problemas mais comuns
s80 a duplicacdo das informacfes, pelo desenvolvimento de alguns aplicativos e a
definicdo do hardware antes do aplicativo. Contudo, uma empresa cita como
interferéncia aspectos positivos como: o auxilio a identificacéo de demandas/prioridades
e 0 acompanhamento de projetos; promovem a existéncia de usuario com 6timo nivel de
conhecimento técnico de informatica, com maior nivel de capacitacdo e exigéncia.

A infra-estrutura disponibilizada propicia o desenvolvimento adequado das
atividades na organizacdo usu&ia para metade das empresas, entretanto, algumas
empresas salientam que, em raz&o da conjuntura econdmica do Estado, as organizacoes

usuérias tem dificuldades para manter, renovar ou ampliar suainfra-estrutura.

Os problemas encontrados, na maioria dos casos, com a falta de infra-estrutura
para a organizacao usuéria, cuja atribuicdo de alocacdo de equipamentos € das mesmas,
S40:

Os sistemas sdo levantados junto ao cliente, realizase o diagndstico e os
levantamentos. Falta a continuidade de programacdo e treinamento do usuario na
ferramenta. Além do que os profissionais treinados s80 movimentados com muita
freqiiéncia por substitutos que sdo leigos no trabalho e muitos apresentam
resisténcias pessoais em ter novo conhecimento;

A empresa ndo é responsavel pela disponibilizacdo integral de todos os recursos.
Portanto, algumas organizagOes tém todos 0s recursos e outras ndo. No que diz
respeito aredes, ainfra-estrutura € adequada;

O pessoa qualificado € insuficiente para as atividades e os equipamentos e

facilidades de redes também sdo inadequadas.



7.4.6. Problemas apresentados pelas empresas

A seguir é apresentada uma sintese dos problemas colocados pelas empresas,

nos quadros 7.10, 7.11 e 7.12. A ordem de apresentacéo dos problemas estd de acordo

com a prioridade atribuida pelos respondentes em cada um deles. A colocacdo dos

problemas esté classificada de acordo com a média aritmética simples dos valores das

prioridades, colocadas na seguinte forma: 0 — nenhuma prioridade; 1 — baixa prioridade;

2 —médiaprioridade; 3 — ata prioridade.

Quadro 7.10. Problemas no relacionamento com o Governo do Estado

Pontuacéo das empresas
Problemas colocados 01 |02 |03 |04 (05 |06 |07 |08 |Médi
a
Inflexibilidade em relacdo a le |2 1 3 3 3 2 3 3 25
para contratacdo de recursos
humanos e materiais
Dificuldade, por parte do Estado,|3 |3 |3 |2 2 1 3 |2 2,3
em estabelecer uma politica de
informatizagéo
O processo de licitaggo €3 |1 |2 |3 |3 |2 |0 (3 2,2
demorado
A capacitacdo gerencial no setor |3 |2 1 1 |2 1 (2 |0 1,5
publico é falha
Cancelamento ou “parada’ de|l 1 1 1 1 1 3 1 1,2
sistemas devido a mudancas de
governo
Inseguranca com a mudanca de|1 1 1 2 1 0 2 1 1,1
governo
Quadro 7.11. Problemas no relacionamento com as organizac¢Ges usuarias

01 |02 |03 |04 (05 |06 |07 |08 |Meédia
Falta de equipamentos 2 1 2 3 3 3 0 3 2,1
Demora no aendimento as|3 2 2 2 3 2 1 2 2,1
solicitag6es dos usuarios
Permanéncia de técnicos no mesmo | 2 0 2 2 2 3 1 2 1,7
sistema, por periodos longos, que
ocasiona desmotivagao
Rotatividade de usuario por|1 2 2 2 3 1 0 2 1,6
mudanca de governo
Concorréncia com o0s centros de|1l 0 3 2 2 3 0 0 1,3
informdtica das  organizacOes
usuarias
Interferéncia politicanos trabalhos | 1 3 2 2 0 1 0 1 1,1




Problemas como a fata de equipamentos e a demora no atendimento as

solicitacBes dos usuarios ficaram empatados pelo calculo da média aritmética simples,

sendo os dois maiores problemas levantados pelos respondentes com relacdo a

organizagdo usuéria.

Quadro 7.12. Problemas com

relacéo ao desenvolvimento de sistemas

Problemas apresentados 01 |02 |03 |04 |05 |06 |07 |08 |Média
Manutencdo  excessva em|(3 |2 2 1 2 3 1 3 2,1
sistemas mais antigos

Fata de documentacdo dos|2 0O |3 |2 3 |3 2 1 2,0
sistemas

Sistemas defasados 3 1 2 3 |2 2 1 1 1,8
Duplicidade de informagoes, |2 1 2 1 3 2 1 1 1,6
devido a existéncia de diversas

fontes de atualizacdo

Fata de metodologia de|2 0 |2 1 3 |0 0 1 1,1
desenvolvimento de sistemas

Problemas de atuadlizacdo e|3 |0 |2 0 1 2 0 1 1,1
duplicacd0 nos sistemas, por

serem sistemas desenvolvidos em

mainframe

Informalidade existente entre|1l 1 2 1 2 2 0 1 11
técnicos da empresa e servidores

do Estado, que passa para 0s

sistemas

Mudanca para novos ambientes| 3 1 2 1 0 1 0 1 1,1
computacionais, sem

plangjamento

Sobrecarga de processamento dos| 1 2 2 1 0o |2 0 |0 1,0
sistemas

7.5. Consideracdes sobre

questionarios

as informacg0des dos estudos de caso e dos

O conjunto das informagdes advindas dos estudos de caso nas empresas CIASC

e TELESC e nas demais empresas estatais, além de fornecer subsidios para a elaboracéo

do modelo de ASl proposto, apresenta elementos comuns que possibilitam o

entendimento da dimenso dos problemas apresentados.




7.5.1. Sintese das caracteristicas e problemas apresentados

Apresentamos a seguir um quadro (7.13 A, B, C, D e E) dos problemas
colocados pelas empresas participantes da pesguisa bem como suas caracteristicas,
relacionadas de acordo com 0s elementos bésicos utilizados no questiondrio: a estrutura
organizacional; os negdcios, entendidos de forma diferenciada no setor publico; os S, a
Tl e 0s usuérios.

Para 0 entendimento do quadro abaixo sdo necessarias algumas consideracies:
Os cinco elementos no quadro 7.13: a estrutura organizacional, os negocios, os Sl, a
Tl e os usu&rios compdem a estrutura base para delinear as caracteristicas, o0s
problemas encontrados e os componentes de um modelo de ASI, procurando
sintetizar os dados coletados bem como aintegracéo entre os elementos;
Os dados apresentados no quadro bem como as caracteristicas das empresas
pesquisadas sd0 resultado da andlise do estudo de caso e das respostas dos
guestionarios vindas das empresas estatais brasileiras prestadoras de servigos de
informética participantes da pesquisa;
Os problemas apresentados sdo realidade tanto para as empresas estatais prestadoras
de servicos de informatica quanto para as organizacBes usuarias, ja que ambas
fazem parte da estrutura publica;
No item desenvolvimento de sistemas, os problemas apresentados como uso
inadequado de metodologia e falta de documentacdo sd0 comuns tanto para as
empresas estatais prestadoras de servicos de informatica quanto para as
organizagBes usudrias, visto que estas Ultimas, também desenvolvem aguns
aplicativos, mesmo que sgja em menor escala;
A estrutura mainframe, na maioria dos casos, € componente da empresa prestadora
de servicos de informética, enquanto que a organizacdo usuaria possui apenas a
infra-estrutura micro-computadores.
A demora no processo de licitagdo atende as duas estruturas abordadas, pois ambas
adquirem recursos de hardware e software;
Os problemas de falta de pessoal para atender a demanda de servicos solicitados
pelas organizagdes usué&rias e a demora no atendimento &, claramente, relativo a

empresa que presta 0s Servigos,



As dificuldades com relacdo a manutencdo, renovacdo e ampliagdo da infra-

estrutura tecnol6gica estdo mais vinculadas as organizagOes usuérias, que segundo

destaque dos entrevistados destas organizagoes, trata-se de uma questéo financeirae

de vontade politica.

Quadro 7.13 A. Problemas com relagdo a estrutura organizacional.

Estrutura
organizacional

Caracteristicas das
empresas pesquisadas

Burocracia,
Licitacdo,
Plataforma de governo,

Plangjamento,

Estruturas diferenciadas: Empresa mista,

publicas e Autarquias,

Niveis hierérquicos: presidentes, diretores

e gerentes,

Maioria subordinadaa Secretariade
Administracéo do Governo,

Existéncia de 6rgéo especifico para
determinagéo da Politica estadual de
informética,

Problemas encontrados nas
Empresas pesquisadas

Falta de periodicidade para arealizagdo do planejamento,
Interferéncias politicas,

Capacidade gerencia é considerada falha,

Niveis hierarquicos diferenciados nas empresas,
Conflitos entre as atribuicoes das empresas estatais de
processamento de dados e dos 6rgaos responsaveis

pela politica de informética.

Encobrimento de problemas, ndo deixando que
venham a publico,

Concorréncia com os centros de
Informatica das organi zagdes usuarias,

Quadro 7.13 B. Problemas ligados aos negécios organizacionais.

Negocios

Caracteristicas das
empresas pesquisadas

Servigos publicos,
Atendimento ao cidadao,

A maioria das empresas possuem
recursos proprios advindos de
duas fontes: servicos prestados e
verbas do Governo,

Objetivos: atender as necessidades de
informatizacéo do Estado e sua
modernizaggo.

Atendimento as organizagdes Usudrias
envolve desde ainstalagdo de redes e
aocagdo de recursos até plangjamento
de Informética e consultoria,

Algumas empresas estatais desenvolvem

produtos para a Iniciativa privada

Problemas encontrados nas
Empresas pesquisadas

Desconfianca por parte da organizag&o usuéria na
qualidade dos servicos prestados,

Escassez de recursos financeiros,
Patamares diferenciados de recursos, pessoal,
arrecadagdo, tecnologia utilizada nas véarias empresas

pesquisadas,

A maioria das empresas pesquisadas ndo se encontra
em processo de privatizagao,

Processo de licitagdo demorado



Sistemas de informacéo

Caracteristicas das

empresas pesquisadas

A maioria das empresas pesquisadas nao
possui certificagdo 1 SO 9000,

Fazem uso de servicos de terceiros
para desenvolvimento de Sistemas,

Sistemas transacionais, corporativo,

Sistemas de atendimento ao cidadéo,
automacao de escritorio,

suporte ao executivo e auxilio a
decisdo em algumas empresas,

Atendimento maior a area administrativa
do Estado e a previdéncia,

ASI vista como banco de dados,
Redes e linguagem de 4. Geragao,

Maioria das empresas usa algum
Tipo de metodologia para
Desenvolvimento de sistemas.

Problemas encontrados nas
Empresas pesquisadas

Falta Sl para executivos (governador e secretérios),
Falta de plangjamento de SI,

Uso inaadequado de metodologia
de desenvolvimento de sistemas,

Falta documentaco dos sistemas,
Manutengdo excessiva em sistemas antigos,
N&o integraco dos sistemas,

Sistemas defasados, que ndo atendem as necessidades
atuais,

Duplicidade de informagdes,
Problemas na atualizacdo dos dados,

Dificuldades, por parte do Estado em estabelecer
uma politica de Informatizac&o,

Influéncia da mudanga de Governo
no desenvolvimento dos Sl: abandono/cancelamento
desl,

Problema de sobrecarga no desenvolvimento de Sl,.



Quadro 7.13 C. Problemas relativos ao uso da tecnologia de informacéao

Tecnologia de
informagéo

Caracteristicas das
empresas pesquisadas
Convivénciadas plataformas
Micro e mainframe,

Redes: Internet, Ethernet, Windows NT

Software: Banco de dados,
Linguagem de 4. geracéo,
Automagao de escritorio,

Nas empresas que atuam no

“Governo eletronico” ou

“Democracia eletronica’ ,

existe ainfra-estrutura para viabilizar o
atendimento, como por exemplo, 0s
terminais “quiosques’ colocados em locais
publicos,

Busca de sistemas empresariais,
As organizagoes usudrias s8o

responsaveis pela alocagéo de seus
recursos de informética

Problemas encontrados nas

Empresas pesquisadas

Falta equipamentos nas empresas prestadoras de
Servigos e nas organizagdes usuarias,

Defasagem tecnol dgica,

Demora no processo de licitagdo para aquisicéo
dehardware e Software,

Para metade das empresas: a Infra-estrutura ndo
propiciao desenvolvimento adequado das
atividades,

Problemas com a falta de infra-estrutura:

Falta de interligag&o entre os érgaos do Governo,
Falta de investimento do Governo para atender a toda
ademanda, problemas de comunicacdo e
processamento de informagoes,

Equipamento obsol etos,

Quantidade insuficiente de periféricos, tecnologia de
Redes ultrapassada,

Instal agBes fisicas inadequadas,

Distanciado cliente, Insuficiéncia de transporte,
Insuficiéncia de equipamento,

Problemas na adaptacdo dos sistemas empresariais
para o Setor publico

As organizagoes usuérias tém dificuldades em manter
renovar ou ampliar suainfra-estrutura tecnol dgica

Mudancas para novos ambientes sem planejamento



Quadro 7.13 E. Problemas relativos ao relacionamento com os usuarios

Usuarios Caracteristicas das Problemas encontrados nas
empresas pesquisadas Empresas pesquisadas
Orgéos atendidos: administragdo direta, Interferéncias nas empresas estatai s prestadoras de
area administrativa e OrganizacGes Servicos de informatica por parte das
usudrias, Organizages usudrias,
Tipos de usuérios: Dificuldades de contratacéo de pessoal,
Servidores de carreira, nivel
Gerencial, nivel executivo, Descontinuidade no treinamento,

Cidadaos, fornecedores.
Treinamento ndo fornece visao de integracao,
As organizagOes usuarias possuem

Centro de informética proprios: Troca de pessoal por mudanca de Governo,
Micros, analista de sistemas e
Programadores. Resisténcia as mudancas,

Existe treinamento para todos os niveisde Desmotivacao,
Usuérios

Demora no atendimento as solicitagdes dos usudrios,
O usuério é considerado &tivo,

Transcricado das informagfes dos S| para uso

Participagdo nafase de coleta de gerencial

InformacGes e implantacdo dos

Sistemas, Permanéncia de técnicos no mesmo sistema por
Muito tempo,

Existe integracdo entre analista e usuarios,
Informalidade entre técnicos e servidores do Estado

O usuario operacional faz uso das Que passa para os sistemas e implica, inclusive, na
Informagtes de duas formas: Falta de documentacéo,

Para desenvolver suas atividades

Rotineiras, Falta de pessoal para atender a demanda de servigos
Para elaborar resumos a seus Solicitados,

Superiores,

Rotatividade de usuarios por mudanca de governo,
Na maioria das empresas 0 usuario possui
visdo de integracdo, com destaque parao  Gerentes usudrios que usam pouco os Sl.
usuério Gerencial

Os problemas apresentados causam impacto no desenvolvimento e implantacéo
dos sistemas de informagdo: por atraso no desenvolvimento de SlI; pela modificagcdo de
projetos em andamento; pelos gastos desnecessarios em termos de tempo, recursos
humanos e materiais, pela apresentacdo de informagdes subutilizadas ou inutilizadas.
Estes impactos foram apresentados pelos analistas de sistemas entrevistados, os quais
sdo funcionarios de carreira e continuam exercendo suas atividades, mesmo com as

mudancas de governo.



7.5.2. Contribuicdes da empresa TELESC para o estudo

O estudo na empresa TELESC por ter tido, até 0 momento, a maior parte de sua
existéncia como empresa publica, possui problemas comuns as organizacOes estatais
estudadas.

Na questdo da estrutura organizacional, os entrevistados frisavam a questdo do
plangjamento que nunca se realizava por completo, devido as mudancgas de governo e
gue havia a possibilidade de sua realizagdo com a privatizacdo da empresa. A questéo
da incorporacdo da empresa pelo corpo funcional ja era caracteristica da empresa,
inclusive, ja com adocdo de algumas medidas neste sentido, mesmo engquanto empresa
publica. A implicagdo maior na questdo dos negdécios esté na redefinicdo da mudanca da
visdo da empresa, na busca da lucratividade, prépria do setor privado.

Com excegdo da interferéncias das organizacfes usudrias, que ndo ocorrem na
empresa TELESC devido a sua estrutura como empresa publica, os demais problemas
com relagd0o aos usudrios sdo bastante comuns. Claro que as interferéncias no caso das
empresas de telecomunicacdes se davam de outra forma, ligadas ao governo federal e a
TELEBRAS.

Comum, também, é a convivéncia plataforma mainframe e cliente servidor,
encarada na atuaidade pelo setor publico como aternativa para o controle das
informacfes, apesar do adiantado tecnoldgico da iniciativa privada, a empresa de
tel ecomuni cagdes estava passando no periodo do estudo por este processo.

Com relacdo aos Sl, a situagdo € interessante visto que 0s problemas se repetem
e vao de encontro ao ja colocado sobre os problemas em SI, independente da estrutura
adotada: falta de integracdo entre os Sl; ndo uso de metodologias de desenvolvimento;
Sl n&o fornecem uma visdo do todo; a redundéncia de dados; S| defasados e treinamento

inadequado para o uso dos Sl.



7.6. Consideracgoes finais

As informacgdes apresentadas no estudo de caso CIASC, confrontadas com as
colocadas pelo estudo de caso TELESC e pelas informagdes das empresas estatais
mostram uma grande vinculagdo entre elas, por sua atuacdo na esfera publica, sujeitas as
interferéncias politicas e as mudancas de governo. O conjunto destas informacfes
somado as abordagens realizadas na revisao bibliografica sobre ASI, SI, Tl e
organi zacOes publicas, forneceram as bases para 0 modelo de ASI proposto para o setor
publico, apresentado no Capitulo 8.



Capitulo 8

8. Modelo de ASI para a estrutura publica pesquisada

Neste capitulo é apresentado 0 modelo de ASI para o setor publico, elaborado a
partir da pesquisa realizada nas empresas estatais estaduais prestadoras de servicos de
informética e da avaliagdo realizada em modelos ou estruturas de ASI disponibilizada,

tendo como base a ASl simplificada.

Inicialmente, para proceder a apresentacdo do modelo de ASl proposto faz-se
necessario uma abordagem sobre a estrutura publica e 0 uso dos Sl formando um

cend&rio paraainsercéo do modelo de ASI.

8.1. Um cenario dos Sl no setor publico

A0 mesmo tempo que as empresas estatais brasileiras prestadoras de servigos de
informética alavancam um suporte adequado ao tratamento e uso da informag&o no setor
publico, enfrentam um série de problemas que as colocam em patamares inferiores aos
alcancados pelas empresas de informatica do setor privado. As estatais tém a mais baixa
produtividade, suas vendas ocupam a Ultima posi¢do e sua rentabilidade em patriménio
€ menor (Abril, 1998). Entretanto, a mesma pesquisa indica as dificuldades das estatais
em se manter em igualdade com as companhias privadas e a dificuldade em se comparar

empresas de setores distintos.

O decantado atraso tecnolégico no qual se encontram as empresas estatais, nao
se configura em realidade para agumas empresas que buscam entrar na era da
modernizagdo administrativa com sistemas de governo e democracia e etronico
(FATOS ABEP, 1998), configurando a realidade organizaciona atual que, de acordo
com Nadler & Tushman (2000), privilegia a informagdo, 0S Servigos, a assessoria e a

ditribui c&o.




Juntam-se aos  problemas ja& conhecidos da administracdo publica e

consequentemente das empresas prestadoras de servicos de informdtica, a
competitividade acirrada entre as empresas e a globalizacdo da economia, as quais,
conforme coloca a Revista Exame (Abril, 1998) tornam-se elementos que exigem cada

vez mais competitividade e criatividade das estatais.

Para fornecer uma idéia da situacdo heterogénea em que se encontram as
empresas no setor publico, € mostrada na Tabela 8.1. uma visdo resumida da situacéo
das empresas em gue se realizaram 0s estudos de caso: 0 setor que compds o0 estudo de
caso piloto realizado para a adequacdo da metodologia de desenvolvimento da pesquisa
(organizacéo 1), (Tait & Pacheco, 1999 A); a empresa estatal prestadora de servicos de
informatica (organizagdo 2), (Tait & Pacheco, 1999B) e a empresa de telecomunicagdes

em processo de privatizagdo no periodo de realizagdo da pesquisa (organizago 3).

Tabela 8.1. Elementos dos estudos de caso.

Situacdo Organizagao 1 Organizagao 2 Organizagao 3
Sistemas de Sl legados Sl legados Sl legado
Informacgo Estudos para SIE Desenvolvimento
(sistemas de informacdo paraSIE
executivo)
Usuarios Operaciona Operaciona Operaciona
Comunidade externa - (clientes)
Internet Comunidade
externa (governo
eletrénico)
Setor de S| centralizado Por area de negdcios Por area de negdcios
Arquitetura indefinida tecnolégica tecnolégica
Infraestrutura Mainframe mainframe mainframe
tecnoldgica cliente servidor mudancas para cliente
servidor

Assim, a partir da Tabela 8.1. podem ser observadas algumas similaridades,
como a questdo da arquitetura ser considerada do ponto de vista tecnoldgico; todas as
empresas possuirem a estrutura Mainframe; duas empresas estarem organizadas por
area de negoécios, bem como agumas diferencas estruturais. a primeira forma
organizacional (organizacdo 1) tratar-se um setor dentro de uma estrutura publica; a
organizacdo 3 ndo estar preocupada com SIE nem com sistemas de informacéo para a
comunidade externa. Tanto as similaridades como as diferencgas estruturais configuram
a realidade encontrada no setor publico no tocante ao Sl, cujo detalhamento pode ser

observado na apresentacéo dos dados coletados na presente pesquisa.



Estes aspectos comuns existentes em empresas diferenciadas, mas que tém como
caracteristica basica sua atuacdo no setor publico proporcionam seguranca com relacéo
aos elementos colocados para 0 modelo de ASI.

Ao tratar especificamente dos Sl no setor publico, a partir dos relatos dos
entrevistados e dos estudos de caso, somada a aspectos ja abordados na literatura, esta
pesquisa, também, apresenta problemas adicionais como: fata de integracdo dos Sl;
redundancia de Sl e informagdes; auséncia de Sl de apoio a decisdo; preocupacdo maior
com arquitetura tecnol6gica ou hardware; projetos ndo implementados por defasagem
tecnoldgica ocasionada pela falta de recursos financeiros para aquisicdo da infra-
estrutura necess&ria; Sl abandonados/modificados/indefinidos por mudanca de gestéo e
conseguiente mudanca de prioridade de governo; resisténcia de funcionarios ligados aos
mainframes com a mudanca para plataforma cliente-servidor; influéncias politicas;

desconfianga nos novos gestores e ndo observancia da cultura organizacional .

Esses problemas podem ser agrupados em questdes institucionais;, questbes
ligadas aos S| e questdes ligadas a cultura organizacional, conforme pode ser observado
na Tabela 8.2, 0 qual também sintetiza os impactos dados nos Sl pelos problemas
encontrados. Muitos dos problemas apresentados neste quadro ja foram elencados tanto
na literatura da area de S| (Laudon & Laudon, 1996; Zachman, 1996) como na
literatura de administracdo publica (Saxena, 1996; Schall, 1997).

Tabela 8.2. Ligacdo entre problemas do setor publico e influéncia nos SI.

Problemas encontrados Impacto:

Questdes institucionais
mudanca de governo
interferéncias politicas
escassez de recursos financeiros
falta de quadro técnico permanente x cargos
comissionados

cancelamento/modificacdo de Sl em
andamento com desperdicio de recursos
materiais, humanos e tempo gasto;
desmotivacdo dos funcionarios

Questdes ligadas aos Sl
falta de integrac&o dos S
redundancia de Sl e informagdes
auséncia de S| de apoio a decisdo
preocupacdo com arquitetura tecnologica e

fata de confianca nos Sl e nas informagdes,
morosidade no processo decisorio;

avaliagdo inadequada das necessidades de

hardware

informac&o e integragdo das mesmas

Cultura organizacional
resisténcia a mudangas
desconfianca de novos gestores
desconhecimento  das necessidades do
usuario

demora no desenvolvimento e implantacéo
de Sl;

distor¢éo das informagdes;

sistemas que ndo atendem as necessidades
dos usuarios




A partir do quadro de problemas, tanto em nivel geral de SI como especifico do
setor publico, torna-se premente a elaboracdo de uma arquitetura de Sl que viabilize a
adequada gestdo da informacdo no setor publico, adotando como base as questfes
ingtitucionais e de cultura organizacional, que sustentam as atividades ligadas ao

desenvolvimento e implantacéo de Sl .

8.2. Bases para o Modelo de ASI para organizacdes publicas

A base para o modelo de arquitetura de Sl proposto se sustenta em trés pilares: a
integracdo entre organizacdo, negocios, sistemas de informacgdo, tecnologia de
informacdo e usuarios (Tait & Pacheco, 1999C); as especificidades do setor publico; e
os dados col etados nos estudos de caso realizados e nos questiondrios respondidos pelas

empresas pesquisadas.

A integracdo entre organizacao, negdcios, sistemas de informagao, tecnologia de
informacdo e usuarios, a0 ser basica para qualquer forma organizacional, conforme
apresentada na arquitetura simplificada em Tait (1994), torna-se imprescindivel para o
modelo proposto para o setor publico, na medida em que norteia os elementos que
compordo o modelo, tendo fornecido, também, subsidios para a apresentacéo e a analise

dos dados dos questionarios respondidos.

A demonstracdo da necessidade dessa integracdo pode ser também observada
nas falhas encontradas nos modelos de ASI expostos no Capitulo 4, que ndo consideram
ou omitem elementos preponderantes para viabilizar a integracdo: a consideracdo do
usuario apenas como participante na etapa inicial do desenvolvimento dos sistemas ou
como classificagdo para aspectos de seguranga; a ndo observancia da cultura
organizacional; desconsideragéo dos tipos diferenciados de SI; a abrangéncia para
qualquer tipo de empresa, quando os modelos se apresentam como ideais para todas as

empresas; e a ndo integracdo com o desenvolvimento de software.

As especificidades do setor publico e suas diferencas com o setor privado (Tait
& Pacheco, 1999C), ja detalhadas no Capitulo 6 e complementadas pelo estudo de caso



e pelas respostas do questionarios, fornecem o suporte para detalhar os aspectos que

marcam o diferencial de um modelo de ASI para o setor publico.

Assim, como aspectos especificos do setor publico podem ser colocados: a
comunidade interna e externa; o tipo de sistemas de informacao voltado aos cidadaos;
os cidaddos que fazem uso dos servigos de informética; as politicas governamentais
adotadas que influenciam os Sl; a mudanca de gestdo que madifica prioridades e
projetos (Tait & Pacheco, 2000).

A estrutura inicial pensada se daria da forma demonstrada pela Figura 8.1. a

Seguir.

Comunidade Externa

et

Organizacao

e

A

Comunidade Interna

Figura 8.1. Estrutura inicial para uma ASI.

Como o setor publico lida diretamente com servigos prestados a comunidade, a
comunidade externa colocada na Figura 8.1, indica os relacionamentos que a
organizagdo possui com seu ambiente externo, que envolve fornecedores, clientes,
governos, sindicatos e outras formas que influenciam a vida organizacional, tanto das
empresas estatais que prestam servicos de informatica quanto das organizacGes usuérias

que fazem uso destes servigos.

Especificamente no setor publico, a comunidade externa envolve também os

cidadéos que poderiam ser vistos como os clientes dos sistemas de governo.



Na comunidade interna destacam-se o0s usuarios dos sistemas de informacao,
tanto em nivel operaciona como gerencial, de acordo com o tipo de Sl disponibilizado.

Devem ser considerados, também, os usuarios executivos, notadamente o
governador e secretarios de governo, no caso da estrutura estadual .

Como demonstrado na Figura 8.1, a comunidade interna e a externa estéo
ligadas a estrutura organizacional que, por sua vez envolve a missdo, a gestdo, o
plangjamento e os Sl.

A missdo, a gestdo e o planejamento estdo ligados aos Sl por duas vias. a
primeira pelas informagdes que os Sl fornecem para viabilizar o alcance da misséo da
empresa, uma gestdo mais eficiente e um plangjamento mais condizente com a realidade
e a segunda pela necessidade de um Sl que dé suporte as atividades de gestéo e
plangiamento e estgja integrado com a missdo da empresa. Para essa ligagdo é
necessario pessoal capacitado que tenha visdo de conjunto, ou sgja, dos aspectos

técnicos e organizacionais envolvidos.

Pelo ja demonstrado na literatura, a estrutura burocratizada da administracéo
publica (Saxena, 1996; Johnson et al, 1996), marcada por centros de processamento de
dados centralizados com uso de mainframes, convive na atualidade com filosofias de
descentralizagdo como cliente/servidor e estruturacdo da informagdo para niveis
gerenciais. Esta convivéncia gera redundancia de sistemas e informagdes e desconfianca
do contetido das informagdes, o que se confirmou com a realizacdo desta pesquisa, na
gual a redundancia de informagdes e inseguranca com sua veracidade foram problemas
destacados pel os entrevistados.

Ao ser expandida a questdo dos Sl, pode ser observada a Figura 8.2., que
demonstra os elementos que envolvem a relacdo Sl e usuérios. A figura de “faa’
colocada no usuério é para dar indicagéo de pessoa. As flechas de ida e vinda significam
ainter-relacdo existente entre Sl e usuario pelo repasse e uso das informagdes, ou sgja,
para desenvolver Sl faz-se uso de informacfes fornecidas pelo usuario que, apés a
implantagdo dos sistemas, faz uso das informagOes tratadas para desenvolver suas
atividades.
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Figura 8.2. Detalhamento da ligacdo dos elementos que envolvem Sl.

Essainter-relagdo traz consigo todos 0s aspectos que fazem parte de cada Sl e de
cada usuario. Em principio ter-se-ia:

aspectos técnicos: software, hardware, base de dados, telecomunicacfes, entre
outros recursos necessarios para viabilizar os Sl, enquadrados como TI;
aspectos organizacionais. tipos de usuarios envolvidos no processo, a
desconfianca de usuérios e desenvolvedores gerada pela introducéo de novas
maquinas e projetos, a mudanca de gestdo téo particular do setor publico, que
embute mudanca de pessoal, de projetos com priorizagdo de acordo com a
nova plataforma politica.

A cultura organizacional, hoje, é vista como fator ligado a vantagem
competitiva, a qual pode, de acordo com Zago (2000) também derivar da capacidade de
reconfigurar a cultura organizacional para que a mudanca seja incorporada como parte
da vida corporativa didria, pois entende-se que a habilidade de uma organizacdo para

aceitar e encorgjar a mudanca depende intimamente da sua cultura.



Portanto, a cultura organizacional aqui colocada € importante, principa mente no
caso de organizagdes cujo quadro efetivo de pessoal muda relativamente pouco em
relacdo ao mercado, como € o caso das organizagdes publicas, que mantém o mesmo
quadro de técnicos por longos periodos. Inclusive, com funcionarios que em uma gestéo
estdo afinados com a linha politica do governo, em outra podem ter posicdes
diferenciadas.

A influéncia desse tipo de situacdo no Sl pode ser bem observada quando
analistas de sistemas colocam a suspensdo de projetos por troca de governo quando as
pessoas, ndo sabendo exatamente o que vai acontecer, ndo resolvem nada. Esse fato
ocorre principalmente ha poucos meses de uma nova posse de administradores eleitos e

SEUS aSSeSsSores.

8.3 Apresentacdo do modelo de ASI proposto para o setor publico

Os dados col etados no estudo de caso realizado na empresa CIASC e na empresa
TELESC e os dados dos questionarios respondidos pelas demais empresas prestadores
de servicos de informética de outros Estados do Brasil proporcionaram uma visao global
da stuacdo das empresas, no tocante a suas caracteristicas e problemas,

complementando as bases apresentadas paraa AS| no setor publico.

Estas caracteristicas e problemas agrupados dentro da visdo de organizagéo,
negdcios, tecnologia de informacdo, Sl e usuarios, e incorporadas a estrutura publica
forneceram o alicerce para a elaboracdo do modelo de ASI proposto que visa atender a
esta estrutura, no ambito estadual .

Importante, também, é a contribuicdo dada pelo estudo de caso na empresa
TELESC que mostra as implicacbes de uma empresa do setor publico ao ser
transformada em uma empresa estatal, confirmando dados j& colocados na literatura.
Para citar alguns exemplos, tem-se a questdo do processo de licitagdo regulamentado
por lei (Herrmann, 1999) que deixa de existir na iniciativa privada, a questéo da

contratacdo de pessoal e concursos publicos, a defasagem tecnol gica, entre outros.



O modelo de ASI proposto, conforme afirmado anteriormente, esta baseado na
integracdo da visdo organizacional, negocios, sistemas de informagdo, tecnologia de
informacdo e usuarios, configurado, para a estrutura publica, nos elementos. estrutura
governamental, servicos publicos, sistemas de informagdo, tecnologia de informacéo e

usuarios, como pode ser visualizado na Figura 8.3.

Ao apresentar um quadro da situagdo da organizagdo/setor pertencente a
estrutura publica, condensado nestes cinco elementos, 0 modelo de ASI propicia o
conhecimento da realidade da estrutura existente, viabilizando o plangamento de S
baseado no modelo.

A colocagdo da estrutura governamental como uma base de sustentacdo aos
outros componentes do modelo implica que esta estrutura esta atuando conjuntamente,
ou sgja, dela saem as politicas e necessidades do governo e a ela sdo direcionados 0s

resultados das politicas adotadas.

Os sistemas de informag&o e a tecnologia de informagdo sdo vinculados tanto
por questdes técnicas para viabilizar o tratamento, uso e disseminacdo das informacoes,
como pela questdo ingtitucional de atendimento aos servicos publicos, considerada a

esséncia dos “negdcios’ governamentais.

Os usuarios, aqui entendidos sob vérias formas (comunidade interna ou usuério
interno, comunidade externa ou cidad&o) enquanto pessoas ou organizagdes que buscam
as informacdes, fazendo uso dos S| e da tecnologia disponivel para melhor atender suas

necessidades, seja nas tarefas rotineiras, sgja na busca da informac&o necessaria.
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Figura 8.3. Modelo de ASI para a estrutura publica abordada.

A seguir cada componente do modelo sera detalhado, mostrando os elementos
gue o0 compdem e suas interacoes.

8.3.1. Estrutura organizacional governamental

A primeira visdo a ser abordada no modelo é a organizaciona, a qual,
basicamente, promove uma visdo mais integradora e abrangente da organizacdo, por
mostrar a necessidade do conhecimento de sua missdo, suas metas e estratégias e seu
conseguente relacionamento com as atividades desenvolvidas, sga interna, com rotinas
e tarefas definidas, sgja externa, no atendimento ao publico.

Na Figura 8.4 é sintetizada a juncdo de componentes comuns e necessarios a
qualquer forma organizacional, como: a observancia da cultura organizaciona para a
implementacdo de novos sistemas de informagéo (Tait et a, 1997A), que pode viabilizar
projetos com sucesso ou inviabilizé-los pela ndo obtencdo e participacdo das pessoas
envolvidas. Fator este que se complica, a medida que a organizacdo sofre influéncias

politicas, que podem levar a desmotivacdo de seu quadro funcional.
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Figura 8.4. Visdo organizacional para setor publico.

Pela pesquisa realizada nas empresas, também, pode-se verificar que as mesmas
mencionam a realizacdo de plangamento estratégico, no entanto, ndo ha periodicidade
em sua realizacdo e, nem a adequada integracdo com o plangjamento estratégico de
sistemas de informagdo, 0 que inviabiliza sua concretizacdo. Nesta linha, Segars &
Grover (1999) j& apontam que o plangjamento estratégico de sistemas de informacéo €
um complexo conjunto de atividades organizacionais que refletem uma filosofia, aém
do que um conjunto estreito de passos prescritos por um método de plangjamento, 0

gual sem uma visdo integradora tende ao fracasso.

Neste caso especifico, por se tratar de uma estrutura publica, sujeita a mudancas
ocasionadas por trocas de governo e plataformas politicas diferenciadas, deve ser

colocada como componente, a plataforma de governo, que modifica prioridades de areas



a serem atendidas, privilegia areas de acordo com sua propria ideologia politica. Este
fato, comentado por anadistas de sistemas e usuarios, entrevistados para esta pesquisa,
demonstra a sua relevancia pela influéncia que ocasiona até no desenvolvimento e
implantacéo de sistemas de informag&o, que, muitas vezes, com exemplos concretos,

sdo abandonados ou cancelados por ndo atender anova estrutura ou prioridade.

Desta forma, de um lado tem-se a organizacdo com sua estrutura formal,
seus procedimentos e servicos a serem redizados e, por outro lado, uma nova
plataforma de governo a cada periodo de tempo. Esta plataforma de governo influencia
a forma como os servicos sdo realizados, promove a mudanca de pessoal e gera um
periodo de estagnacdo, antes e depois do estabelecimento e conhecimento de todos nos
rumos a serem seguidos na préxima gestéo governamental, em um processo hierarquico
gue vai desde 0 governador e seus assessores até 0 usuario que digita os dados que
alimentar&o os sistemas.

8.3.2. Servicos Publicos

O segundo componente da estrutura base, a estrutura “ servigos publicos’
€ colocada no modelo, em uma visdo diferenciada da forma tradicional, pois ndo se trata
de uma estrutura organizacional que fornece servicos visando apenas lucro financeiro.
Apesar da questdo financeira estar implicitamente colocada, o negécio do servico
publico, em sua esséncia, € o atendimento ao cidaddo, com a prestacdo de servigos
publicos, de qualidade.

Para a estrutura organizaciona pesquisada, o0 componente negdcios, pautado na
visdo de servigos publicos, deve considerar 3 elementos bésicos: o atendimento aos
servigos administrativos do Estado, o fornecimento de informagdes para a tomada de
decisdo pelo nivel executivo e o atendimento ao cidaddo, pela democratizacdo das
informagdes. Estes elementos integrados podem ser observados na Figura 8.5.

O atendimento aos servicos administrativos do Estado envolvem, de
forma bésica, as organizagOes usuarias, que fazem uso tanto de sistemas especificos
para seu funcionamento como de sistemas corporativos, adotados de maneira uniforme

pelas mesmas.
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Figura 8.5. Componente “servicos publicos” no modelo de ASI.

A despeito de problemas relacionados na pesquisa como escassez de
recursos financeiros, de pessoal, de tecnologia ultrapassada, de demora no processo de
licitacdo, ha casos de parceria adequada, com mutua confianga, entre as organizacfes
usuérias e a estatal prestadora de servigos. Entretanto, ha casos de desconfianca, por
parte da organizacdo usuaria, que leva a um processo de desmotivagdo no
desenvolvimento de novas aplicacbes. Pode, ainda, ser observado na pesquisa, a
diferenca tecnol égica e de captacéo de recursos existente entre as empresas pesguisadas,
aqual, em uma andlise priméria parece estar relacionado com as diferencas regionais.

Duas vertentes sdo desafio para as organizagbes publicas na atualidade: o
fornecimento de informagdes ao processo decisorio e o atendimento ao cidaddo. Muitas
das organizagdes pesquisadas estdo desenvolvendo sistemas e adquirindo tecnologia
para a realizacdo dessas novas tarefas. Dentre as 10 respondentes do questionario, 6
estdo desenvolvendo sistemas que disponibilizam as informagbes aos cidadéos e 4
empresas possuem sistemas de apoio  a decisdo. Além da empresa do estudo de caso
gue possui sistema de atendimento ao cidad@o e procura viabilizar as informagoes para

0 processo decisorio.



No entanto, algumas estruturas organizacionais pesquisadas, desenvolvem suas
atividades em estruturas tecnol 6gicas defasadas, com sistemas centralizados, nos quais o
usuério, de posse de informagdes gerais, as sintetiza para seus superiores, através de
relatorios elaborados em equipamentos micro-computadores. Nesta situacdo, estdo
enquadradas 40% das empresas pesquisadas. Nestas estruturas, também, ndo se viabiliza
o atendimento ao cidaddo de forma on line, como os “quiosques’ ja implantados em
alguns locais no pais, nos quais 0 cidaddo acessa as informacdes que lhe séo
pertinentes. Vale lembrar que hg, também, discussdes politicas nesta area, sobre o tipo

de informacbes a serem disponibilizadas ao publico.

O “neg6cio” da organizacdo publica prestadora de servicos de
informética, assim, é a prestacdo de servicos com atendimento adequado a seus clientes,
gue sdo, internamente, seus executivos e o0s funcionarios da organizacéo e,
externamente, os cidadaos que financiam toda esta estrutura, ora com impostos, ora com

Seu voto.

8.3.3. Sistemas de Informacéo

Paraviabilizar os 3 elementos considerados no componente servicos publicos, os
S| devem organizar suas atividades em duas partes: uma parte basica, de atendimento
aos sistemas transacionais, corporativos e de atendimento ao cidaddo; e, uma parte
gerencial, dependente do governo e sua plataforma politica. Esta estrutura pode ser vista
na Figura 8.6.

A parte chamada basica, deve ser realizada com a restruturacdo de atividades e a
consideracdo da finalidade essencial do setor publico no qual se enquadra, garantindo e
dando sustentacdo as atividades bésicas do Estado, que sdo 0s servicos tradicional mente
desenvolvidos em qualquer estrutura organizacional, como folha de pagamento,
contabilidade, controle patrimonial, etc. A diferenca estd em que, nesta estrutura, as

informagdes servem para viabilizar (ou ndo) obras de interesse coletivo.
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Figura 8.6. Componente sistemas de informagéo.

Na segunda parte, a gerencial, ocorre a integracdo entre as informagdes
existentes na estrutura basica e as informagfes que Sao necessarias para que 0S governos
tracem suas metas e viabilizem seus projetos. Isto inclui, também, os sistemas de
informacfes executivo para a estrutura publica, cuja implementacdo tem se configurado
em resultados positivos, haja visto exemplos como o Sistema de Informagdo Executivo
do Estado de Nova York - New York State Officce of General Services (OGS) (Watson
et a, 1997), cujos fatores de sucesso apontam, inclusive, para 0 compromisso do

gerenciamento de topo com o desenvolvimento do Sl.

Ao voltar para a realidade brasileira, constata-se, pela presente pesquisa, que
muitas empresas (todas as organizacdes usuarias participantes do estudo de caso e 50%
das empresas respondentes do questionério), ao disporem de tecnologias ultrapassadas e
informagdes centralizadas n&o viabilizam um tratamento da informagdo que possibilite a



tomada de decisdo baseada em seu contelido, motivados, principalmente por escassez de

recursos humanos e de software.

Contudo, paraaviabilizagdodo conjunto formado pela parte basica e pela parte
gerencial € necessario que sgja reestruturada a forma de desenvolver os sistemas,
pautada, na atualidade, pelo uso inadequado de metodologia de plangamento e
desenvolvimento de SI, por falta de documentacéo dos sistemas, pela duplicidade de
informagdes, por manutencdo excessiva em sistemas antigos que estdo na estrutura
mainframe e outros problemas relacionados diretamente ao desenvolvimento de S,
expostos no quadro 7.13 C.

Outros problemas apresentados, que também, influenciam os sistemas, devem
ser considerados e, tém uma gravidade maior por ndo estarem vinculados diretamente
a0 processo de desenvolvimento dos mesmos, mas estarem ligados a uma questéo
estrutural: as dificuldades do Estado em estabelecer uma politica de informatizacéo e a
influéncia da mudanca do governo no desenvolvimento de SI. Estes problemas foram

considerados pela pesquisa e citados como prioridade alta pel os participantes.

Recursos adicionais vém sendo abordados pela estrutura publica e, ja, podem ser
incorporados ao componente SI, como o datawarehouse e 0 uso da ergonomia. O uso
de datawarehouse, segundo Watson et al, (1997), viabiliza o uso e tratamento das
informagBes pelo nivel executivo, fornecendo uma ferramenta para possibilitar a

filtragem das informacdes para o processo decisorio.

A utilizacdo de critérios ergondmicos no setor publico, recentemente
considerada com o intuito de melhorar as condigdes de trabalho, colocados por Cohen &
Schleifer (1998) e a apresentagdo das informagdes de forma a aprender e usar
facilmente pelos usuérios, apresentado por Tait et al. (1997B) e Silveira et a. (1998),
leva ao pressuposto que “cidaddo” engloba um universo diferenciado e heterogéneo de
pessoas que acessardo as informacdes e que 0s usudrios das organizacOes usudrias,
também, necessitam fazer um uso facilitado dos Sl que utilizam para o desenvolvimento
de suas atividades.



8.3.4. Tecnologia de Informacéo

O elemento preponderante, na visao de integracdo a que este modelo se propbe é
0 estabelecimento de uma politica de investimentos para a aquisicdo e o uso de Tl, que
esteja sintonizada com o plangiamento de Sl e com a misséo da estrutura governamental
em questdo. Obviamente, esta politica de investimentos esta de acordo com a situacéo
financeira e os recursos disponibilizados para a area de informética.

Antes de apresentar os pontos que compdem a estrutura Tl, é relevante salientar
gue 0 modelo proposto ndo tem como intuito indicar uma parte de infra-estrutura
tecnol 6gica, especialmente em questes de “hardware”, devido & constantes mudancas
gue tornam os equipamentos obsoletos em pouco tempo e deixam as empresas indecisas

sobre o0 que fazer com seus equipamentos, a exemplo do abordado por Post (1999).

Colocado isto, a partir da pesquisa realizada com as empresas, que trouxe atona,
uma situacdo heterogénea, com 5 empresas bem situadas, citadas inclusive como as
maiores empresas estatais de informética do pais (ABRIL, 1998) contrapostas a
empresas defasadas e com problemas graves de infra-estrutura tecnol égica, sdo citados
outros componentes da estrutura T1 para setor o publico:

Plataforma micro-computador e mainframe, cuja convivéncia propicia seguranca
principalmente para as empresas que tém sérios problemas de recursos para
modificar suas plataformas. O abandono total do mainframe sem um planegjamento
adequado pode causar transtornos irrecuperaveis para as empresas, no tocante ao uso
da informagé&o.

Uso de redes. O uso da rede (Internet, Intranet), mesmo pelas estatais de menor
porte solidifica a tramitacdo da informacdo na propria empresa e com outras
organizacOes (fornecedores, clientes etc), agilizando as tarefas.

Ferramentas para o desenvolvimento de software. O uso de ferramentas adequadas
possibilita uma maior agilidade no desenvolvimento das atividades dos analistas de
sistemas, 0s quais tém como grande problema o tempo gasto do pessoa na
manutencdo de sistemas antigos (apontada, pelas empresas respondentes, como o
primeiro fator na escaa de prioridades nos problemas com relagdo ao
desenvolvimento de sistemas) e as consequentes dificuldades em atender as novas
demandas dos usuérios.



Por fim, a combinagdo destes elementos pode ser vistana Figura 8.7.
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Figura 8.7. Componente Tecnologia de Informagéo.

8.3.5. Os usuarios

Primeiramente, torna-se necess&rio descrever a forma como a figura “usuério”
evolui, a medida que evolui a forma de tratar a informacdo, passando de agentes
passivos a agentes ativos no processo. Técnicas para melhorar a interface humano-
computador foram criadas e a atuagdo dos usuérios no desenvolvimento dos Sl tornou-

Se mais presente.

A prépria pesguisa denota a participagdo ativa do usuario em 70% das empresas
respondentes do questionario e a unanimidade dos entrevistados do estudo de caso na
afirmagdo dessa participagdo. Claro que h& casos de usuarios desmotivados e
desconfiados, principalmente 0S NOvOos assessores contratados com 0S NOVOS governos,
gue desconfiam dos funcionarios de carreira e ndo conhecem os sistemas para extrair
deles as informagdes necessérias.



Especificamente na estrutura publica abordada, a questdo do usuéario envolve
duas dimensdes. o cidaddo (comunidade externa) e o usuario interno (comunidade

interna).

Por usuario cidaddo considera-se toda a pessoa ou organizacdo que busca
informagBes no servico publico sobre os assuntos que lhe afetam. Para se ter umaidéia
da relevancia desse tipo de usu&rio, na amostra das empresas consideradas para a

pesquisa, apenas duas empresas ndo desenvolveram S| para atendimento ao cidadéo.

Por suavez, o usuario interno, pode ser subdivido em:
funcionério de carreira, que desenvolve suas atividades rotineiras;
usudrio gerencial e executivo da administracdo direta, ligado estreitamente ao
governo e sua plataforma de atuacao;
As organizacOes usuarias, configuradas em setores ou empresas para 0s quais as
empresas estatais prestam servigos, possuem centros de informatica e recursos
préprios, conforme denota a pesquisa realizada.

A estrutura “usudrio”, apresentada na Figura 8.8, deve ter como base de
sustentacdo, a visdo de atendimento ao publico fornecida pelo setor publico com a
garantia de informagdes adequadas e de facil manuseio, trazendo qualidade aos servicos
publicos.

Na mesma linha das organizagdes privadas que estdo colocando seu foco no
cliente (Shiozawa, 1993), o setor publico, respeitando suas especificidades, também, se
coloca como uma organizacdo voltada para o cliente/cidadéo (FATOS ABEP, 1998) e
com o foco do usu&io em face da qualidade em informatica (Gil, 1995), ligado aos
objetivos organizacionais. Ressalte-se que apenas 2 empresas participantes da pesquisa
possuem certificacdo 1SO 9000 na busca de colocar seus produtos e Servigos no
mercado competitivo, 0 que tém contribuido para a melhoria de seus processos e para a
visdo de atendimento ao cliente. Entretanto, para a viabilizagdo do enfoque voltado

para o usuério, um outro elemento se torna preponderante: o treinamento
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Figura 8.8. Componente Usuarios.

Ja exaustivamente detalhado na literatura (Freitas & Becker, 1995), a
preocupacdo com O treinamento de recursos humanos vem ocupando espaco, na
administracdo publica, com avaliacdes de modelos em paises desenvolvidos e sua
aplicabilidade em paises em desenvolvimento, considerando, na visdo de Nunberg
(1998), as diferencas nas caracteristicas socio-culturais, econdmicas e politicas.

Assim, a realidade apresentada com relagdo ao treinamento pelas empresas
estudadas mostra que o treinamento se realiza nos niveis operacional, gerencia e
técnico, com apenas uma empresa apresentando o treinamento para o nivel operacional

e técnico.

As empresas questionam a forma de treinamento a cada mudanca de governo,
guando nNOVOS assessores ocupam 0S cargos €, mesmo com certa desconfianca,
necessitam das informagdes constantes nos SI. Com relagdo ao usuario interno, ou sgja,
os técnicos, as empresas colocam que estes sdo mediamente qualificados e, em sua
maioria possuem Vvisdo da integracdo entre o sistema que utiliza e os objetivos da
organizacao e atecnologia disponibilizada.



Nessa linha de raciocinio, o treinamento deve ser realizado sob duas formas:
continuado e, especifico para troca de governo. O treinamento continuado atende o
desenvolvimento das atividades rotineiras, adequando 0s recursos humanos as novas
exigéncias das empresas e atendendo as necessidades de motivacdo do quadro funcional
gue, segundo Moscovici (1993) deve respeitar a cultura organizacional e seus aspectos

formais einformais.

O treinamento especifico deve ser programado periodicamente para as mudancgas
de governo, na busca da supressdo dos problemas apresentados com relagdo aos novos
assessores e sua desconfianca em relacdo ao contelido das informacoes.

Ao tocar na questdo do treinamento para o uso das informacdes ndo esta sendo
ignorada a existéncia de centros de treinamento existentes nas organizagdes, apenas
procura-se, ao colocar 0 treinamento dentro da estrutura “usuario” no modelo de ASl,
fornecer alguns elementos que podem contribuir para minorar os problemas que fazem
parte do dia-a-dia das organizagdes e que foram apresentados pelos entrevistados.

Assim, a estrutura “usuario”, visualizada na Figura 8.8, contempla todos os
elementos agqui abordados, tendo como mola propulsora a viséo de atendimento ao
publico, que garante em primeira instancia a confiabilidade nas informacfes fornecidas

tanto para 0 usuario interno como para 0 usuario cidadao.

A opcdo pela termo “Usu&io” no modelo proposto, ao invés de comunidade
externa e interna, se da pela familiaridade do mesmo para os profissionais da area de S|
€ por sua categorizacdo ja explicitada no modelo.



8.4. Validacdo do modelo de ASI proposto

Como ndo se configurou como proposta desta pesquisa a aplicacdo pratica do
modelo, a opcdo por vaidar 0 mesmo junto as empresas estatais estaduais prestadoras
de servicos de informédtica revelou a necessidade de uma ASI aplicada ao setor,
demonstrada pelo interesse das empresas, em, inclusive propor configuracdes para o
modelo de ASI. Foram encaminhados questionérios para as 9 empresas participantes da
primeira fase dos questiondrios e para 4 profissionais da empresa CIASC, participante

do estudo de caso. Das 9 empresas, 5 responderam a esta segunda fase da pesquisa.

Solicitou-se as empresas uma avaliagdo com relacdo a priorizacdo dos
componentes para 0 modelo de ASI; a importancia dos componentes plataforma de
governo e estrutura governamental; a ligagdo com o PESI; a aplicacdo do modelo de
ASl nas estatais pesquisadas, problemas e aspectos positivos do modelo de ASI
proposto.

Na questéo da priorizacdo dos componentes do modelo de ASI causa surpresa, a
resposta de uma empresa, bem conceituada nacionalmente, que consideraa S, a Tl e os
usuérios como média prioridade. Das 5 empresas, duas consideraram 0 usuario como
média prioridade e uma empresa sugere o compartilhamento dos recursos humanos do
Estado. Os outros componentes, estrutura governamental e servicos publicos foram

considerados por unanimidade como alta prioridade.

Ao se questionar sobre a relevancia da plataforma de governo no modelo de AS|
proposto, as respostas foram “imprescindivel” e “importante”’, sendo que a empresa que
colocou importante considera como justificativa que “nem sempre a estrutura do
governo produz a plataforma para planos especificos que possam ser suportados por
SI”. Esta resposta se contrapde as das demais empresas, que salientam que os Sl se

alinham com o programa de governo.

Todas as empresas consideram importante a estrutura governamental como
interligada as questfes de Sl, Tl, servicos publicos e usuarios, salientando aligagdo com

0s servicos prestados acomunidade.



O modelo é visto por todas as empresas como base para 0 plangjamento
estratégico de Sl, salientando a representacdo dos componentes envolvidos no modelo
de ASI proposto, com a ressalva de uma empresa que frisa a questdo de estabelecer
relacionamentos entre 0s componentes e de outra que salienta a quest&o do direciomento

dos recursos e projetos de T1 para os resultados da organizagéo.

A aplicabilidade do modelo de ASI proposto as empresas estatais prestadoras de
servicos de informética € vista pelas empresas, com as seguintes consideracfes. todas as
empresas estatais baseiam-se em modelos parecidos com conselhos estaduais, unidade
corporativa e unidades setoriais; € uma referéncia a ser adaptada a contextos
especificos; com um modelo definido a empresa representa um executor da parte dos S|
e definidora da tecnologia utilizada pelo Governo.

As empresas foram unanimes na afirmacdo de que o modelo contribui para
pensar a integracéo dos componentes de Sl. Duas empresas consideraram também: o
fornecimento da visdo da situacdo da empresa e dos Sl e a contribuicdo como suporte

para os PESI. Uma empresa ndo considerou o fornecimento da visdo da empresa.

Todos 0os componentes apresentados no modelo de ASI foram considerados
necessarios. Uma empresa, colocou como componente ndo necessario, o relacionamento
entre usuério e Tl, 0 que vai contra a proposicao desta pesquisa de ligagdo entre os
usuérios e aTl, visto que fazem uso da mesma para suas atribuicdes e/ou necessidades e
gue devem ser adequadamente treinados para seu uso, no caso dos usuarios internos
(das estatais e organizacfes usuarias), e com facilidade de uso e acesso pelos usuérios
externos (a comunidade externa). Uma empresa colocou que a questdo do usuério deve

ser colocada mais em organizagdes que em pessoas.

Como componentes necessarios, além dos apresentados, considerou-se a
incorporagdo do usu&rio externo no componente usué&rio e o detalhamento da Tl. Vae
justificar aqui que o componente usuério externo ja é considerado e descrito no modelo
proposto, sendo entendimento desta pesquisa que o termo usuério engloba tanto o
interno como o externo. No aspecto TI, também, descreveu-se aimportancia da politica
de investimentos e dos problemas com relacdo a infra-estrutura tecnoldgica, ja

~ _y

detalhado no componente “tecnologia de informagdo” do modelo proposto.



Como problemas apresentados pelos respondentes, tendo como base o modelo
apresentado:
Fatam os relacionamentos entre Tl e estrutura governamental e estrutura
governamental e servigos publicos;
A visdo proposta é muito simplificada para andlise de problemas;
Falta o relacionamento entre Tl e Sl;
Focar mais na questdo da TI; estd consideracdo foi feita por uma empresa

preocupada com a Tl, presente em todas as suas respostas.

Os aspectos positivos do modelo de ASI salientados foram:
A identificagdo dos principais componentes com sua descricdo sucinta, mas com
perfil preciso;
Propde uma estrutura basica a ser utilizada para desenho de ASI;
Os componentes e relacionamentos s80 muito importantes;, faltam outros
rel acionamentos,
Denota a necessidade de integracao;

O atendimento ao publico ser considerado como um componente da arquitetura.

Duas empresas apresentaram uma proposta de modelo, contemplando os
problemas que encontraram no modelo de ASI proposto. Estas propostas contemplam
basicamente dois aspectos. 0 relacionamento entre os componentes ja colocados no
modelo proposto e a inclusdo dos usuérios externos, com uma inversdo, colocando-0s
no topo do modelo.

A partir destas consideragdes de profissionais, com atuacao de longa data no
setor publico, procede-se a um gjuste do modelo de ASI proposto, pelainclusdo na caixa
“usudrios’ das palavras internos e externos e uma ligacdo mais direta entre Tl e Sl.
Salienta-se que ndo houve restricdes quanto aos componentes apresentados no modelo
proposto, apenas quanto a forma gréfica de apresentacdo, mantendo o contelido bésico
da proposta.

Tendo em vista a avaliacdo realizada, ressalta-se a importancia da questéo

gréfica do modelo que culminou em algumas das criticas ou falhas detectadas, mas, que



estdo contempladas na descricdo dos componentes do modelo de ASI proposto e na

figura que engloba os elementos expandidos (Figura 8.9).

Uma nova figura com as observaces realizadas é apresentada a seguir.
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Figura 8.9. Modelo de ASI proposto para a estrutura publica.

Nesta figura (8.9) demonstra-se a ligagdo da estrutura governamental com todos
os demais componentes do modelo de ASI, aligacdo entre S| e Tl e o detalhamento do

componente usuério com ainclusdo de usuario interno e externo.

O modelo de ASI proposto ndo tem como propésito resolver os problemas
encontrados no setor publico, entretanto, estes problemas devem ser levantados como
forma de amenizar seu impacto no uso e desenvolvimento dos Sl, hgja visto que uma
estrutura de arquitetura atua como base para 0 PESI e promove a interligacéo entre os
elementos a serem considerados em um Sl.

Por fim, avalidagdo culmina com a confirmagdo da aplicabilidade do modelo de
ASl as empresas abordadas e 0 entendimento da necesséria inter-relagdo entre todos 0s
Seus componentes, como forma de contribuir para o desenvolvimento e uso dos Sl na

estrutura publica



Um destaque deve ser dado a questéo tecnoldgica, considerada uma grande
preocupacdo no setor publico, pelas novas demandas no setor combinadas com os
produtos disponiveis no mercado para atendé-las e as dificuldades em se compatibilizar
as estruturas tecnol 6gicas existentes com as novas, inclusive por questdes orcamentérias

e de entendimento dos proprios administradores publicos.

Finalmente, uma expansdo do modelo apresentado na figura 8.9. pode ser
observado na Figura 8.10, na qual sdo mostrados todos os componentes do modelo
(Estrutura governamental, servicos publicos, SI, Tl e usuarios), bem como os seus
elementos ja detal hados e relacionados de forma integrada e agregada.

Para exemplificar esta integracdo, tome-se a questdo das informacgdes para a
tomada de decisbes na estrutura “ Servicos Publicos’, que esta vinculada a plataforma de
governo na estrutura “governamental” fundamentada nas prioridades de Governo. Por
sua vez, encaixa-se na parte gerencial da estrutura “Sistemas de Informacdo” (que
engloba metodologias, ergonomia etc), necessitando de uma infra-estrutura tecnol égica
(tecnologia de informagdo) que garanta sua viabilidade prética e de uma visdo de
atendimento ao publico e dos tipos de usuérios e das implicagdes acarretadas com esta
visdo como melhoria da forma de apresentacdo das informagdes e do treinamento

necessario para sua utilizacao pelo nivel gerencial.

Dentro do principio de integracéo dos varios elementos componentes do modelo
de ASl para o aprimoramento do desenvolvimento e implementacdo dos sistemas de
informagdo procura-se demonstrar com esta estrutura (figura 8.9), a combinagéo de
elementos que contribuirdo para os Sl no setor publico, garantindo suas especificidades,
sua cultura organizacional e o atendimento ao publico, combinando minorar as
dificuldades apresentadas pelo setor com o atendimento das novas exigéncias feitas ao
setor.



Servicos Informacdes
Administrativos para a Tomada
do Estado de decis&o
Atendimento Especifico

ao cidaddo troca de
. governo

[+ Misséo

* Planejamento
estratégico

e Cultura

Organizacional

Plataforma de Governo

Executivo/
Governador

Gerencial

Parte Béasica/
Sistemas corporativos

Metodologia de
desenvolvimento de Sl

(Politica de Investimentos)

A R

Plataforma

Desenvolvimento
de produtos

Figura 8.10. Expanséo do Modelo de ASI proposto.




8.5. Implementacédo do modelo de ASI proposto para o setor publico

Apés a apresentacdo do modelo de ASI para o setor publico, torna-se relevante
um detalhamento da forma de viabilizac8o deste modelo, considerando as caracteristicas
peculiares do setor publico para o qua se prople, garantindo, também, em sua
implementacdo, uma abordagem integradora e voltada para os servicos publicos, neste
caso especifico para as empresas estatais estaduais prestadoras de servicos de

informética e suas organizagdes usuérias.

8.5.1 Medidas para implementacdo do modelo de ASI

Primeiramente, para proceder a implementagdo do modelo de ASI torna-se
necessario providenciar uma série de medidas:

0 comprometimento dos niveis executivos da estrutura governamenta (governador,
secretérios de Estado etc) para a garantia da elaboragdo e uso do modelo de ASI
proposto;
a avaliagdo consistente da infra-estrutura tecnoldgica disponibilizada, no tocante a
seu potencia e forma de utilizacdo, propiciando a elaboracdo de politicas de
investimento adequadas para o aperfeicoamento da estrutura existente, em
consonancia com as necessidades governamentais,
0 mapeamento dos usuarios existentes e sua participacdo em todo o processo de
desenvolvimento e implementacdo de Sl, para a adequagéo dos servicos e uma
participacdo mais efetiva dos usuérios em todo o processo de desenvolvimento e
implantacdo dos Sl;
0 mapeamento dos Sl existentes e sua classificacdo, o qual jafornece um quadro das
necessidades com relagéo aos Sl;
a consideracdo da cultura organizacional no setor publico, cuja diferenciacdo com o
setor privado traz atona aspectos inerentes e compreensiveis aestrutura publica;
0 conhecimento das caracteristicas e problemas da organizacdo ou setor, 0s quais
sdo fundamentais para a composi¢ao dos elementos do modelo de AS;
a visdo integradora do modelo de ASI que deve ser disseminada pela organizacéo,
pela demonstracdo da ligagdo de todos os componentes, desde o conhecimento da

missdo até a determinacdo dos niveis de uso das informagBes. A auséncia desta



Visdo integradora compromete o modelo de ASI, visto que 0 mesmo tem sua base
sedimentada em cima desta visao.

8.5.2. Equipe para implementagdo do modelo

Apés providenciadas estas medidas, é necessario a formacdo de uma equipe
multifuncional, com representantes da empresa com conhecimento nos seguintes
aspectos: visdo governamental e politica; infra-estrutura tecnol dgica; desenvolvimento e

implementagdo de sistemas de informagéo; utilizagdo dos Sl.

Assim, os profissionais envolvidos devem ser: um representante do governo ou
da empresa governamental ou do setor, dependendo do tipo de SI; um analista de
sistemas e/ou de negdcios, que tenha conhecimento do servico publico e dos SI; um
profissional que tenha conhecimentos especializados em tecnologia de informagdo e um
usudrio que faca uso dos Sl. Os andistas de sistemas e o profissona em TI,
normamente estéo vinculados a empresa estatal prestadora de servico de informética e

tém um conhecimento especializado na area.

A presenca do usuario, tanto operacional como gerencial ou cidaddo, é
imprescindivel na medida em que € a parte que faz uso dos Sl. No caso do usuario
cidaddo, o recomendado € a escolha pela organizacdo que fara uso das informacdes, nas
diversas areas. salde, educacdo, habitacdo, principamente por estas areas estarem
organizadas na sociedade civil e seus membros terem condi¢des de possuir uma visao
clara das necessidades da informacdo que a populacdo necessita, ou a0 menos, terem
como verificar essa necessidade com a populagdo. Sem entrar em questdes politicas ou
demagagicas, a inclusdo do usuério cidaddo viabiliza a transparéncia e o uso adequado
das informagdes, pois ele terd condicbes de indicar quais as necessidades do grupo que

representa.

No caso dos Estados que possuam a estrutura de comissdes especiais de
informética e continuem optando pela existéncia da mesma, deve ser realizado um
trabalho conjunto da equipe de elaboracéo do modelo de ASl com esta estrutura, dado
gue a mesma, normamente, € a responsavel pela determinacdo da politica de

informética no Estado. A auséncia de trabalho conjunto pode implicar em redundancia



de esforcos e, consequentemente, em Ultima instncia, em desperdicio do dinheiro
publico.

8.5.3. Procedimento para composi¢do dos elementos do modelo de ASI

Para se chegar a0 modelo de ASI aqui proposto, partiu-se de um roteiro com
passos pré-definidos, o qual pode ser utilizado para a consideracéo dos elementos que
compordo um modelo de ASI a ser elaborado por uma organizagédo, neste caso, do setor

publico.

Assim, a partir da composicdo do modelo com: a estrutura organizacional, 0s
servicos publicos, os SI, a Tl e os usuarios, a equipe deve proceder, por partes, ao
preenchimento de cada um destes elementos, mostrando sua interligacdo, de acordo com
0 apresentado na Figura 8.9.

A determinacdo dos elementos em cada um dos cinco componentes € realizada a
partir do levantamento das caracteristicas do setor a que se propde e dos problemas
encontrados, de acordo com a sequiéncia colocada na Tabela 8.3.

Tabela 8.3. Roteiro para elaboracédo de um modelo de ASI.

Elementos do | Caracteristicas do | Problemas do | Impacto  causado | Componentes
Modelo de ASI para | setor/organizagdo | setor/organizacéo | pelo problema para o modelo de
0 setor publico ASI

Estrutura
governamental

Servigos
Publicos

Sistemas de
Informacéo

Tecnologia de
Informacéo

Usuarios

Para 0 preenchimento deste quadro deve ser realizado um levantamento
adequado, a partir de documentos e de entrevistados envolvidos para confirmagéo de
problemas encontrados, em cada um dos 5 elementos apresentados na primeira coluna.

O conhecimento e a classificacdo do papel dos usuérios, colocada como uma das




medidas para a elaboracéo de um modelo de ASI, torna-se a base para a determinacéo
das pessoas a serem entrevistadas.

Na quarta coluna, apds o preenchimento da segunda e da terceira colunas, seréo
colocados os elementos que compordo o modelo, buscando solucionar os problemas
apresentados bem como fazer uso dos recursos disponibilizados no setor ou organizacéo
abordada.

O resultado final pretendido € o modelo de ASI com as especificidades do setor/
organizacao para atender suas necessidades, enquanto setor publico.

ApoGs a estruturagdo do modelo de ASI, a equipe tera obtido uma visdo clara e
consistente da situacdo que se apresenta e dos elementos que Sd0 hecessarios para
implementar de forma adequada e agregada os S| no setor ou na organizagéo.

8.5.4. Cuidados a serem tomados na elaboracdo e implementacdo do modelo de
ASI

Em principio, ao ser buscada a elaboracdo de um modelo de ASI, alguns cuidados
devem ser tomados, destacando-se, entre eles:

fator tempo;

mudanca de governo;

interferéncias politicas (empresas, organizagdes usuarias etc);

estrutura montada segundo uma realidade ja existente;

elementos que ndo seréo considerados posteriormente - diferenca entre viabilidade e

impossibilidade;

vinculacéo com PESI;

a definicio do papel das empresas estaduais de prestacdo de servicos de

informatica, da comissdo de informética e/ou secretérias de informética;

adaptacdo de sistemas empresariais para o setor publico;

O primeiro cuidado a se tomar com a elaboracéo de um modelo de ASI, € o fator

tempo. O dimensionamento inadequado deste fator implica em desmotivacdo e



inutilizacdo das tarefas a serem empreendidas para a efetivacdo do modelo. Ao
considerar que a primeira parte para a elaboracd do modelo de ASI implica no
levantamento das caracteristicas do setor/organizacdo, torna-se conveniente estabel ecer
um prazo que ndo emperre os procedimentos futuros de plangamento e
desenvolvimento de SI.

A mudanca de governo se transforma em um cuidado a ser tomado, na medida
em que, como a cada periodo de tempo sdo trocados 0s executivos e outros cargos de
chefia, o trabalho pode ser inutilizado, a exemplo do ocorrido com o desenvolvimento e

implementacdo de Sl, conforme exposto pelos entrevistados para esta pesquisa.

As interferéncias politicas e institucionais no setor publico ja sdo fato notorio e
consideradas como uma das variaveis que se sobressaem na implantacéo de S,
conforme exemplo citado por Rossetto (1998). Como a elaboracdo do modelo de ASI
procura contribuir com o desenvolvimento de Sl no setor publico, estas interferéncias
devem ser consideradas, pois 0 setor em questdo sofre reflexos e pressoes, tanto de
empresas governamentais ou das proprias organizacfes usuérias, como de organizacdes
externas, como as hdo governamentais, empresas privadas e comunidade em geral.

Um ponto relevante € a elaboracdo do modelo de ASI dentro de uma estrutura ja
existente, com seus problemas e solucgdes, seu pargque tecnoldgico etc, cujos recursos
ndo podem ser ignorados, visto que o objetivo € contribuir com solucbes para 0s
problemas encontrados.

No levantamento dos componentes do modelo de ASI, devera ser avaliada sua

viabilidade e possibilidade de realizacéo para a colocagdo do componente no modelo.

Vae relembrar que um modelo de ASI visa dar suporte ao PESI (Fink, 1994,
Martin & Leben, 1989), desta forma a vinculacgo entre ambos se torna preponderante,
principalmente em uma estrutura na qual, todas as empresas participantes da pesquisa
afirmam a realizacdo do PESI, mesmo com diferencas em relacéo a periodicidade e as
dificuldades de integracdo com o plangjamento realizado pelo Estado.



A definicdo do papel das empresas estatais de prestacdo de servigos na érea de
informética bem como a definicdo das politicas de informética, realizada por comissdes
especiais tem sido discutida (Ortolani, 1997), principamente devido a atuacdo das
empresas enquanto setor publico e a subordinagdo a estruturas diferenciadas dentro dos
governos, mescladas com as chamadas “comissOes especiais’ ou “secretarias de

informética’, as quais, muitas vezes, possuem interesses divergentes.

Por fim, cabe a discussdo da adaptacéo de sistemas ou modelos empresariais
para o setor publico, a exemplo de alguns modelos existentes que fazem uma migracéo
de modelo privado para publico, como o encontrado em Spewak (1998),
desconsiderando aspectos relevantes como 0s usu&ios e a propria cultura
organizacional do setor publico.

8.6 Consideracdes finais

Este capitulo apresentou 0 modelo de ASI proposto para 0 setor publico,
organizado em 5 componentes -  a estrutura governamental; os servicos publicos; os
sistemas de informacdo; a tecnologia de informacdo e 0s usuarios — cuja integracéo
propicia o adequado desenvolvimento e uso de sistemas de informagéo.

A validacdo do modelo realizada junto as empresas estatais estaduai s prestadoras
de servicos de informética, a qual confirmou a aplicabilidade do modelo proposto na
estrutura publica, bem como as medidas e os cuidados a serem observados quando da
implementacdo do modelo, também foram detalhadas no presente capitulo.

Avaliagbes quando ao modelo de ASI proposto, suas contribuicdes e diferencas
com o setor privado; aspectos metodol gicos sobre a pesquisa e pesquisas futuras, entre
outras questdes relativas a ASI no setor publico sdo abordados no Capitulo 9, a seguir.



Capitulo 9

9. Consideracoes Finais

A presente pesquisa possibilitou elaborar um modelo de ASI como contribui¢éo
para a melhoria da informética publica, o qual € resultado das reflexdes e avaliacbes
realizadas nos modelos existentes e, de forma relevante, das questdes levantadas pelas
empresas estaduais estatais de prestacdo de servicos de informédtica. Adicionalmente,
possibilitou algumas reflexdes metodolégicas, pela uso de pesquisa quaitativa e
guantitativa, que merecem ser destacadas como forma de contribuir para as discussoes
na &rea de sistemas de informagdo. Além do materia organizado sobre Sl e AS,
condensado na revisao bibliografica, a pesguisa apresenta ainda, pontos para reflexéo e
andlises futuras, como a questdo da cultura organizacional e o aprofundamento do
usuario no modelo de ASl.

9.1. Aspectos sobre o modelo de ASI proposto

9.1.1. Contribuicdes do modelo de ASI

Ao abordar as contribuigcdes do modelo de ASI ndo se pode desvincular as
informagdes levantadas em cada etapa para a sua concretizagdo, as quais foram
direcionadas para alcancar as contribuices enumeradas pela pesquisa no Capitulo 1.

Assim, tem-se a apresentacdo de um modelo de ASlI que contribui para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados na &rea de informética publica, o que,
inclusive, foi mencionado pelos participantes da etapa de validagdo do modelo.

As hip6teses vinculadas & questdes de pesquisa nortearam o direcionamento da
pesquisa e puderam ser comprovadas na verificagdo da realidade das empresas, como 0s
problemas advindos pela falta de integracdo entre negdcios, sistemas e tecnologia; a
visdo de arquitetura como tecnol dgica e as peculiaridades do setor publico.




O modelo ASl apresentado serve como uma base para a elaboracdo do
plangamento estratégico de sistemas de informacdo e para a elaboragdo ou
reformulacdo de projetos, por fornecer um quadro da sSituagdo da estrutura
organizacional, procurando englobar tanto os aspectos técnicos como organizacionais,

respeitando as particul aridades organizacionais.

No caso da estrutura publica, o modelo de ASI sdienta a importancia da
estrutura governamental, da plataforma de governo e da prestacéo dos servigos publicos
com qualidade, ao relaciona-los como integrados com os S, a Tl e os usuérios. Os dois
primeiros elementos, Sl e Tl, sd0 encontrados em outros modelos, integrados com os
negocios, portanto, o diferenciador neste caso, esta nos demais elementos, conforme ja
colocado no Capitulo 5.

9.1.2. A ASI simplificada e 0 modelo de ASI proposto para o setor publico

Com relacdo a arquitetura de sistemas de informacdo simplificada de Tait
(1994), cujos elementos foram tomados como estrutura base, tanto para a elaboracéo
dos questionarios e entrevistas como para o0 modelo de ASl proposto para o setor
publico, considera-se que esta teve um papel preponderante ao apresentar a integracéo
entre suas 5 visdes. organizacional, negoécios, sistemas de informacéo, tecnoldgica e

usuarios.

Na questdo da visdo organizacional, o modelo de ASI proposto para 0 setor
publico utiliza a estrutura governamental, visto que nesta é contemplada tanto a visdo
organizacional basica para qualquer estrutura como a propria estrutura do setor publico,
gue embute a plataforma de governo, as especificidades do setor e a cultura
organizacional, com seus aspectos aparentes e adjacentes. Da mesma forma que na
visdo organizacional, também, na estrutura publica é ressatada a relevancia do
conhecimento da missdo por todos os envolvidos e a necessidade de plangamento

estratégico.

O componente “negdcios” ndo encontra ressonancia no setor publico, dado as
suas proprias caracteristicas de prestacdo de servicos, sem visar lucro financeiro, cujas

diferencas com o setor privado, ja foram detahadas no Capitulo 6. Assim, o



componente para a estrutura publica € o “servico publico”, pois demonstra mais
adequadamente as especificidades do setor, ao englobar os servicos administrativos do
Estado, as informagdes para a tomada de decisdes pelo nivel executivo e o atendimento
ao cidadéo.

As visdes sistemas de informacdo, tecnologia de informacdo e usuarios
contemplam as questdes apresentadas na ASI simplificada, servindo de base para
qualquer forma organizacional, mesmo do setor publico. Entretanto, dado &
caracteristicas e problemas levantados nas empresas brasileiras pesquisadas, alguns
elementos sd0 colocados como inerentes a estas estruturas.

Assim, no componente usuario, tem-se: a existéncia do usuario cidaddo que
possui suas necessidades e condicoes especificas diferenciadas do usuario operacional e
gerencial integrantes da estrutura governamental e a necessidade de treinamento

especial quando ocorre atroca de governo.

A necessidade de informacfes para 0 nivel executivo, ja sentida pelo setor
publico, com reformulagdo de suas bases de dados para atendimento das novas
solicitacOes, faz parte do componente SI, destacando as necessidades de critérios
ergondmicos para os software disponibilizados para a populagdo de modo geral, entre

outros aspectos.

A necessidade de implementar politicas para a implantagdo o uso da Tl, com
vinculagdo a prestagdo de servico publico, diante das novas exigéncias e novas
tecnologias que propiciam seu atendimento, divide as atengdes, no setor publico, com a
necessidade de convivéncia entre as plataformas mainframe e microcomputadores, que

ao configurar-se em realidade atual deve ser considerada para o modelo de ASI.

Salienta-se que a ASI simplificada atuou como elemento norteador para a
realizagdo desta pesquisa, confirmando a necessidade de seus componentes com o
conhecimento das estruturas organizacionais pesquisadas, 0 que possibilitou o
acréscimo de novos elementos em consonancia com a reaidade apresentada,
conformada no modelo de ASI proposto para o setor publico.



9.1.3. Restri¢des sobre 0 modelo de ASI proposto

As restricdes sobre 0 modelo propostos envolvem trés aspectos. a cultura
organizacional, atecnologia de informacdo e a propria estrutura publica.

Na questdo da cultura organizacional, faz-se necess&io um estudo
interdisciplinar com areas afins, em especia administracdo de empresas e psicologia, as
quais possuem estudos neste campo e, poderiam contribuir com suas reflexdes para o
aprofundamento da importancia da cultura organizacional para 0 sucesso ou fracasso de
projetos (Tait et al, 1997A; Zago, 2000), inclusive de sistemas de informagao.

A tecnologia de informagéo, apresentada no modelo de ASI proposto se mostra
timida propositadamente, pois conforme ja colocado, as evolugdes sdo téo rapidas e
continuas (Post, 1999) que se torna uma tarefa ardilosa, indicar elementos para uma
estrutura fisica de TI. A opcdo neste modelo foi a de indicar uma estrutura mais
condizente com a realidade apresentada, com o fornecimento de elementos vinculados
ao plangjamento como o estabelecimento de uma politica de Tl e a convivéncia das
plataformas micro computador e mainframe, como forma de garantir a integridade das
informacoes.

A estrutura publica, fornecedora dos dados para o modelo de ASl proposto,
envolveu as empresas estaduais estatais prestadoras de servicos de informatica e uma
organizacao estatal, recentemente privatizada, em nivel de Brasil. Esta Ultima empresa
foi considerada para a pesquisa pela oportunidade de comparacdo das modificaces
decorrentes do processo de privatizagao nos Sl.

Contudo, a visdo fornecida por estas empresas se torna relevante a medida em
gue estdo envolvidas com a administracdo publica estadual, responsabilizadas pela

tramitacdo das informagdes nesta esfera.

Portanto, o0 modelo apresentado reflete os problemas e as questdes colocadas
pelas empresas publicas brasileiras em nivel estadual, o que ndo inviabiliza a sua
aplicabilidade nas esferas federal e municipal, visto que, muitos problemas da estrutura



publica ultrapassam as fronteiras destas esferas, como as modificagdes por mudancas
de governo; as licitacfes, entre outras, ja relacionadas por esta e por outras pesquisas.

O fato da pesquisa, também, estar inserida no contexto nacional ndo inviabiliza
sua apreciacdo em outras realidades (Tait & Pacheco, 2000), principamente nos
aspectos genéricos que marcam o setor publico em qualquer realidade, seja municipal,
estadual ou federal (Rossetto, 1998; Tait & Pacheco, 1999C; Neves et al, 1994;
Reinhard & Zwicker, 1993), segja em paises desenvolvidos ou subdesenvolvidos (Muid,
1994; Nidomulu et al, 1996).

9.2. Respondendo as questdes de pesquisa

As questdes de pesquisa apresentadas no Capitulo 2 nortearam a revisdo da
literatura e a pesguisa nas empresas, com vistas a elaboracéo do modelo de ASl.

9.2.1. A contribuicdo do modelo de ASI para o setor publico

O cenario encontrado no setor publico mostrou uma situacdo, ndo apenas de
defasagem tecnolOgica, mas da propria estruturacdo dos sistemas, com auséncia de
metodologias e de documentagcdo, de plataformas diferenciadas, de falta de
planegjamento, de preocupacdo excessiva com arquitetura tecnol égica em detrimento de
particularidades vinculadas a0 uso e desenvolvimento dos SI, como pode ser observado

na apresentacao dos problemas encontrados na pesquisa.

Obviamente, a elaboracdo de uma ASI ou o préprio modelo proposto ndo é
garantia de resolucéo de todos os problemas apresentados no setor publico e, nem tem
essa incumbéncia como objetivo, mas contribui para a melhoria do processo de
desenvolvimento dos Sl, pelo fornecimento de uma ferramenta adicional para viabilizar
com mais critérios o desenvolvimento e o uso dos SI, com aintegracdo dos elementos

especificos do setor publico.

Assim, 0 modelo de ASI proposto deve ser utilizado pelas empresas
estatais prestadoras de servigos de informédtica para as organi zagdes/setores usuarios. na



prestacéo de servicos, no auxilio a determinacdo das politicas de informética e como
base para o planegjamento estratégico de sistemas de informacao.

No momento de se estabelecer um novo Sl a ser desenvolvido, recorre-se ao
modelo de ASl proposto para verificar se todos os componentes estdo sendo
considerados, como a viabilizacdo de recursos para 0 alcance dos componentes que
fatam, ou sga, a estrutura de ASI se torna um modelo de referéncia para o
estabel ecimento de questdes relativas ao desenvolvimento/implementacéo de Sl.

A validacdo do modelo realizada pelos participantes da pesquisa reforca a
resposta a questdo “como um modelo de ASI contribui para o desenvolvimento de SI no
setor publico”. Isto se d& pela mencéo aos aspectos da contribuicdo do modelo pelo
mapeamento da situacdo da estrutura organizacional, da consideracdo das peculiaridades
do setor publico e por servir de base para o plangjamento de sistemas de informacéo.

9.2.2. A ASI em organizacdo publica e privada

As diferencas entre setor publico e privado (Ansoff, 1990), também, tem sua
influéncia na ASl, visto que os modelos abordados buscam uma generalizagéo para
gualquer forma organizacional.

O primeiro aspecto que marca a diferenca € a mudanca da visdo de negécios
(Cook, 1996) para a visdo de atendimento aos servicos publicos, a qual embute uma
série de questdes estruturais como a busca da lucratividade na estrutura privada e a
qualidade dos servicos no setor publico.

Poderia ser colocado que a visdo organizacional pode ser genérica, contudo, na
estrutura publica, além do funcionamento tradicional dos setores bésicos, existe uma
camada, a qual foi chamada estrutura governamental, que suporta todas as atividades da
administracdo publica e todos os aspectos politico-ideolégicos moldados em uma
plataforma de governo.



Na questdo dos Sl e da Tl, o destaque é dado para as influéncias com as
mudancas de governo e as interferéncias politicas existentes e as resisténcias do corpo
permanente, tao particulares do setor publico.

Colocar a comunidade como usudria dos servicos, a despeito das consideractes
ja realizadas na apresentacdo do modelo, traz atona uma forca que, no setor privado,
existe como cliente na linha dos negécios empresariais. No setor publico, com as novas
exigéncias, inclusive de transparéncia das informagdes, 0 peso da comunidade reflete
sobre a propria continuidade da proposta politica apresentada pelo Governo ou sua

inviabilizagéo.

9.3 . Aspectos sobre questdes metodoldgicas de pesquisa em Sl

As pesquisas na area de Sistemas de Informag&o tém assumido um cardter mais
rigoroso nos ultimos anos, pela exigéncia de metodologia de pesquisa, 0 que contribui
para o aperfeicoamento da area, inclusive com novas propostas metodol égicas para as
pesquisas conforme colocada por Sawy et a (1998), com o uso da tecnologia de
informacdo disponivel, ja discutida por Miles & Huberman (1994), pelo uso de
software’s especificos para a andlise dos dados col etados.

Discussdes sobre as préticas académicas e rigor metodoldgico na investigacéo
cientifica em Sl (Robey & Markus, 1998; Cule & Senn, 1998), também, tém sido
realizadas em eventos da area, na busca de seu aperfeicoamento.

Nesta busca, alguns elementos ja podem ser considerados para avaliacao:
a interdisciplinaridade da érea de SI, por seu envolvimento com é&reas &fins,
notadamente administracdo de empresas; ciéncia da computagdo e engenharia de
producéo;
a existéncia de congressos especificos de S, na comunidade cientifica internaciond;
a necessidade de uso de ferramentas automatizadas para a andlise dos dados

coletados e suas implicagdes no processo de pesquisa.

A situacdo da area de Sl no Brasil, se apresenta de forma mais incipiente. Além

de ser uma éea encampada por diversas &eas, com as quais mantém



interdisciplinaridade, ndo possui um férum especifico para a discussdo de suas

pesquisas, 0 que poderia contribuir para a evolucdo na area.

Em trabalho recente, Hoppen (1998) fez uma avaliacdo das pesquisas em Sl no
Brasil, considerando publicacdes em revistas especiaizadas e conceituadas da érea de
administracdo de empresas. O autor salienta como problemas encontrados:

a caréncia de uma melhor descricéo das metodol ogias de pesquisa;

a proporcdo de estudos conceituais ainda é ata, carecendo de aplicacOes

préticas,

amainterpretacdo do significado de estratégias de pesquisa.

Por fim, o autor considera uma qualidade cientifica média-baixa nos artigos
baseados em pesquisa empirica, como conseguéncia do pouco rigor no que se refere ao
desenho da pesquisa e a validade dos instrumentos. O aspecto positivo encontrado na
avaliacdo foi a apresentacdo em todos os tipos de pesquisa, dos objetivos de estudo
desenvolvidos.

Baseados nestas questfes colocadas e, procurando contribuir para as discussoes
e pesquisas na area de Sl, sdo tecidas algumas licdes aprendidas com a presente
pesquisa, no tocante a metodologia adotada, notadamente nas questdes do estudo em

empresas.

Ao tratar da abordagem qualitativa, mesclada com uma abordagem quantitativa,
a presente pesquisa procurou ampliar o universo das informagdes coletadas, visto que, o
estudo de caso pode trazer problemas de generalizagdo, conforme ja detalhado no
capitulo 2.

Assim, a combinacdo estudo de caso, que fez uso de entrevistas e andlise de
documentos, com o0 envio de question&rios a outras empresas, proporcionou a
verificagdo de informagOes verdadeiras para todas as empresas ou conflitantes em
alguns casos, possibilitando, a apresentacdo de um cenario da situacdo do uso e
desenvolvimento de SI em empresas estatais estaduais prestadoras de servicos de

informética.



Ressalte-se a utilizagcdo rigorosa do protocolo de estudo de caso (Yin, 1991), o

qgual culminou com a organizagcdo de um arquivo das empresas participantes,

proporcionando clareza nos objetivos e organizagcdo nos contatos realizados.

Um aspecto preponderante colocado por esta pesquisa trata do processo de

validagdo (Straub & Carlson, 1989), cuja aplicacdo se deu em duas fases:

1.

da confirmagdo pelos entrevistados, do estudo de caso, de suas informacfes. Apos
um processo de digitacdo das entrevistas e a elaboracdo do roteiro, o texto foi
passado aos entrevistados para correcdo de possiveis distorcdes. Somente apds a
confirmacdo dos entrevistados, o texto foi compilado em suaformafinal;

da avaliagcdo dos participantes, tanto do estudo de caso, como das respostas dos
questionarios, do modelo de ASI proposto que foi encaminhado a empresas estatais

estaduai s prestadoras de servicos de informética.

A conduc&o do estudo de caso em empresas, de modo geral, apresentou alguns

problemas que devem ser destacados:

medo de alguns entrevistados de fornecer ainformagéo solicitada;

medo de alguns usuérios de colocar a informagdo, inclusive, com solicitacdo de
desligamento do gravador nas entrevistas,

adisponibilizacdo de tempo, por parte dos entrevistados;

a participacao do usuério operacional, apenas com autorizacao de sua geréncia;

a participacao limitada de alguns usuérios do nivel operaciona pelafalta de visdo do
todo organizacional;

a necessidade de convencimento de participacdo para alguns setores,

a modificacdo de opinides voltadas para questdes politicas por parte de aguns

entrevistados na validacdo do texto, apos terem sido apresentadas nas entrevistas.

Por outro lado, a pesguisa trouxe gratas satisfagbes, como: o interesse de

entrevistados em fornecer material e informagdes aém do solicitado; o interesse e

contribuicdo da presidéncia e dos diretores das empresas, fundamentais para o transito

da pesquisadora na empresa €; a demonstragéo explicitada pelos entrevistados de que

gostariam que esta pesquisa e seus resultados fossem utilizados por administradores

publicos para a melhoria dos servicos.



Com relacdo ao uso dos question&rios, enviados as empresas estatais, a
constatacdo maior € a fata de cultura de participacdo em pesquisas deste tipo, na qual
das 25 empresas, 10 empresas mantiveram contato para responder as questdes. O
percentual de correspondéncia (40%) é considerado bom, se comparado a outras
pesquisas ha area, que na consideracdo de Nachmias & Nachmias (1987), ocorre uma
saturacdo no campo dos questionarios, com uma média baixa de respostas. No entanto,
0 resultado esperado, dado o contato realizado e o retorno dado pela pesquisa &
empresas, era da participacdo de, praticamente, todas as empresas.

Para a validagdo adotou-se o critério de solicitar a participacdo da empresa
CIASC e de 9 empresas estatais estaduai s participantes do questionério, sendo que, uma
das empresas ndo participou dos questionarios por estar em processo de mudanca de
estrutural.

Por fim, tanto os problemas apresentados como as satisfagOes serviram para
contribuir para a realizacdo da pesquisa, visto que os elementos extraidos, tanto dos
estudos de caso, como dos questionérios, foram de extrema valia para a elaboracéo do
modelo de ASI apresentado.

O modelo de ASI apresentado, obtém um salto qualitativo, visto que tem para
sua composicdo, aém das consideracOes realizadas na literatura, aspectos encontrados
na realidade das empresas estatais, 0 que proporciona uma maior consisténcia no
modelo e em sua aplicacéo.

9.4 Contribuicdes da pesquisa para ao conhecimento

As contribuic¢des da pesquisa para 0 conhecimento sdo organizadas em trés eixos
basicos: os Sl e 0 setor publico; o conceito e 0 modelo de ASI; 0 uso da combinagéo
pesquisa qualitativa e quantitativa.

A pesquisa nas empresas estatais mostrou uma realidade conformada com a
situacdo existente no setor publico relativo a &rea de informética em nivel nacional,
entretanto, trouxe outros elementos relevantes, como a qualidade dos profissionais e a

estruturacdo de algumas organizagdes que ndo estdo em nada atrés das estruturas



privadas. Este cend&rio, a partir das empresas, revela sua situacao, inserida em questfes
como a busca da qualidade e melhoria dos servicos prestados e a sombra da privatizacéo
sobre o setor.

Além destes aspectos particulares do setor publico, ndo se pode negligenciar a
organizagéo de material sistematizado sobre Sl, salientando, inclusive, a necessidade de
rigor metodol 6gico nas pesquisas realizadas na area.

A disseminacdo do conceito de ASI, que ja estava se caracterizando na area
puramente como tecnolégico, foi uma das gratificantes contribuicdes da pesquisa,
viabilizada tanto por aspectos técnicos, como as publicacdes (Tait & Pacheco, 1998;
Tat & Pacheco, 1999A; Tait & Pacheco, 1999C; Tait et al, 1999; Tait & Pacheco,
2000), como por contatos realizados nas entrevistas, durante as quais o tema era
abordado.

Vinculado ao conceito de ASI, a necessidade de um estrutura arquitetural
contemplando a integracdo dos negdcios (servicos publicos), sistemas e tecnologia, se
torna preponderante na busca de um modelo que contribua para a melhoria do processo
de desenvolvimento e plangamento de Sl. A propria elaboracdo do modelo de ASI a
partir das empresas pesquisadas denota uma interaco entre teoria e pratica, que culmina
em um modelo passivel de ser usado pelas estruturas pesguisadas como subsidio para o
plangiamento de SI no setor publico. Em dUltima insténcia, a pesquisa rediza a
vinculacdo entre empresas e academia, sempre téo discutida por ambos os lados.

A combinac&o da pesquisa qualitativa com a pesquisa quantitativa, pelo uso de
ferramentas como entrevistas e documentos e dos questiondrios, possibilitou a
ampliacdo do horizonte da pesquisa, pela mostra de um cenario maior de empresas e a
ampliacdo do uso de metodologias na aea de Sl no Brasil, a qua busca seu
aprimoramento.



9.5. Pesquisas futuras

O desenvolvimento de um software para elaboracgdo de ASI

O uso de ferramentas automatizada possibilita uma maior agilidade no
desenvolvimento das tarefas e uma documentacdo organizada, o que torna viavel o
desenvolvimento de uma ferramenta para a demonstragdo de uma ASI. Em principio,
poder-se-ia ter um aplicativo para conduzir ao modelo de ASI, contendo janelas com os
itens principais da proposta: estrutura governamental; servicos publicos, SI, Tl e os
usuérios. Estas janelas se abririam para os elementos componentes em cada item,
fornecendo uma visdo abrangente da ASl.

Pretende-se elaborar um projeto de pesquisa envolvendo as consideragOes sobre
0 modelo de ASI proposto para a estrutura publica, generalizando-o para outras formas
organizacionais, para o desenvolvimento do aplicativo.

A cultura organizacional e a ASI

Um aspecto colocado como limitacdo do modelo proposto, a cultura
organizacional, € merecedora de uma abordagem mais aprofundada em sua ligacdo com
a ASl, sdientando a relevancia de sua influéncia no uso e desenvolvimento de Sl.
Portanto, se faz necess&rio um estudo neste campo para fortalecer este aspecto

considerado na ASl.

O aprofundamento do aspecto “usuarios” na ASlI
A questdo dos usuarios no modelo de ASI proposto, o diferencia de outros
model os que ndo a contemplam. A despeito dos tipos de usuérios considerados, faz-se

necessaria uma abordagem interdisciplinar para avaliar seu papel no modelo de ASI.

O estudo de ASI em outras formas organizacionais

Atualmente os estudos tém demonstrado a necessidade de adequacdo da ASl a
estruturas especificas, garantindo suas particularidades, como o apresentado no modelo
de ASI aqui proposto para a estrutura publica, entretanto, a almejada ASI genérica,
basica para toda e qualquer forma organizacional esta presente em todas as abordagens,

mesmo nas aplicacdes especificas.



Os elementos sistemas de informagdo e tecnologia de informagdo formam um
conjunto que ja faz parte de uma ASlI mais genérica, extrapolando a dimensdo
puramente tecnol 6gica de uma arquitetura de Sl.

ASI e a arquitetura organizacional

A questdo da arquitetura organizacional tem sido apresentada como forma de
viabilizar a organizac&o em busca de prestacéo de melhores servicos e produtos. Em seu
bojo surgem aspectos do uso, tratamento e disseminacdo da informacgdo nas
organizagOes. A ASI deve ter uma vinculacdo direta com a arquitetura organizacional,
na medida em que busca a melhoria do processo de desenvolvimento e uso de Sl. Para
tanto, estudos aliando a ASI e a arquitetura organizacional devem ser elaborados para

garantir 0 uso adequado das informagdes.

Alguns trabalhos direcionam-se para a integracdo da ASI na arquitetura
organizacional ao tratarem do conceito de plangamento de arquitetura da empresa
(Spewak, 1998), que busca atender a empresa toda, integrando aspectos abordados no
model o proposto de ASlI como negdcios e usuarios.

A combinacéo da pesquisa qualitativa e quantitativa em Sl

O uso de ferramentas de pesquisa qualitativa e quantitativa nesta pesquisa
proporcionou a abrangéncia do cendrio das empresas e 0 conhecimento de seu
funcionamento e diferencas, 0 que levou a levantar os elementos componentes do
modelo de ASI proposto.

Em nivel de &rea de Sl significa um acréscimo na discussdo metodoldgica dado
a sua necessidade para o aperfeicoamento e consolidacdo da area. Para tanto, estudos
especificos sobre aspectos metodol 6gicos em Sl devem ser viabilizados, considerando-
se ainterdisciplinaridade da érea.
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