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RESUMO

Este estudo objetiva identificar as competéncias essenciais necessarias as pessoas
responsaveis pela entrada de dados nos sistemas computadorizados, como requisito
a qualidade dos dados nos sistemas de informacéo.

O estudo fundamenta-se na idéia de que as pessoas, que trabalham com tais
sistemas, devem ser preparadas e motivadas para entender o quanto o produto de
seu trabalho reflete nos resultados de sua empresa, e saber de que forma as
informacgdes que elas estdo introduzindo nas bases de dados dos sistemas que
operam, tornam-se ingredientes essenciais na tomada de decisao empresarial.
Assim, a pesquisadora analisa, a partir da pesquisa bibliografica, o impacto da
tecnologia da informacdo nas organizacbes, nas praticas de trabalho e nas
competéncias e habilidades dos profissionais envolvidos com o desenvolvimento e
uso de sistemas informatizados.

A pesquisa adotada foi de natureza 'quali-quantitativa’. Neste tipo de estudo adota-
se o0 enfoque exploratério e descritivo, utilizando-se de entrevistas para a coleta de
dados na empresa pesquisada, onde foram selecionados profissionais da area de
informatica e das areas usuarias de sistemas informatizados. Para a pesquisa de
campo foram definidas trés categorias de estudo: qualidade dos dados para os
sistemas de informacdo, envolvimento das pessoas no desenvolvimento destes
sistemas e mudanca nas competéncias destas pessoas, aléem de ter sido
desenvolvido um sistema em banco de dados para armazenar e dispor das
respostas coletadas.

Os resultados obtidos demonstraram que as pessoas percebem a importancia da
gualidade dos dados inseridos nos sistemas de informacdo computadorizados, e
reconhecem a necessidade de se adaptarem ao 'novo' e, principalmente, de estarem
envolvidas com os resultados destes sistemas.

Do estudo, concluiu-se que as pessoas que lidam com sistemas de informacgao
computadorizados devem estar preparadas para entender este novo ambiente,
comprometidas com suas novas fungdes e preocupadas com a sua melhoria e seu
aprendizado constante. Portanto, devem ser criativas, dinamicas, capazes de

assimilar as grandes mudancas e gostar de trabalhar em equipe.
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ABSTRACT

The objective of this study is to identify the essential necessary skills that
people responsible for data entry in computerized systems should have, as a
requirement to ensure the quality of the data in information systems.

The study is based on the idea that people, who work with such systems,
should be trained and motivated to understand how the product of their work reflects
on the company's results, and should be aware of how the information they are
introducing into the databases of the systems they operate, become essential
ingredients for the company's decision taking.

The researcher, thus, starting from bibliographical research, analyzes the
impact of the information technology in organizations, in work practices and in the
skills and abilities of workers involved with the development and use of computerized
systems.

A quali-quantitative type of research was adopted. In this kind of study, the
exploratory and descriptive approach is chosen, making use of interviews for data
gathering within the company under research, where professionals from the
information technology department and from the users of information systems were
selected. Three study categories were defined for field reseach - the quality of data
for the information systems, people's involvement in the development of these
systems and the change in these people's skills - also, a database system was
especially developed to store the collected responses.

The obtained results showed that people are aware of the importance of the
quality of the data inserted in the computerized information systems, and they
recognize the need of adaping to the 'new' and, especially, the need of getting
involved with the results of these systems.

The conclusion is that, people working with computerized information systems
should be prepared to understand this new environment, should be committed with
their new functions and also should be concerned with the need of being constantly
updated. Therefore, they should be creative, dynamic, capable of assimilating great

changes and they should also enjoy team work.



1 INTRODUCAO

1.1 Exposicao do Assunto

Os impactos da introducdo dos avancos da computacdo e de outras formas
de nova tecnologia na vida das organizac¢des, principalmente, na forma de como o
trabalho é realizado, tém provocado um descompasso entre as habilidades
disponiveis e as exigidas pelos postos de trabalho.

Historicamente, sabe-se que a introdu¢cdo da maquinaria e 0 aparecimento
dos computadores trouxeram poucas vantagens para os trabalhadores, enquanto
classe, uma vez que a busca do aumento de produtividade e da reducéo de esforgo
humano na execucdo de tarefas acarretou, além da diminuicdo da oferta de
emprego, a necessidade de modificacdo substancial nas competéncias e habilidades
basicas para o trabalho.

E dificil, nos dias atuais, encontrar qualquer forma de organizagdo ou de
processo empresarial que nédo tenha sido modificado pelo uso de computador,
alterando significativamente, em muitos setores, a forma de realizar o trabalho. Para
muitas empresas, investir em informatica significa resolver os problemas com a falta
de informacdes para dar suporte as decisfes. Na maioria dos casos, o principal
critério para a adocdo de nova tecnologia de informacdo é a expectativa dos reais
ganhos, com relacdo a qualidade das informacdes geradas para atender as
necessidades dos tomadores de deciséo.

Esta dissertacdo se propfe a identificar e analisar 0s requisitos necessarios a
gualidade da informac&o na sua origem, ou seja, enfocar as pessoas responsaveis
pela entrada de dados nos sistemas computadorizados, e associar a qualidade ao
processo de desenvolvimento desses sistemas por meio de pesquisa desenvolvida

junto a uma grande empresa prestadora de servigos publicos.



Entre os elementos frequentemente utilizados na avaliacdo de informacdes —
tempestividade, exatidado, quantidade, qualidade — o de mais dificil mensuracéo é a
gualidade, em decorréncia da propria complexidade imposta pela tecnologia da
informacéo, considerando a diversidade de softwares utilizados para a integracédo de
dados dos varios sistemas, desde as informacdes geradas em niveis operacionais

até a sua entrada nos sistemas de apoio a deciséo.

1.2 Defini¢cdo dos Principais Termos

Analise de sistemas — estudo e analise dos problemas de sistemas de informacgéo
existentes; inclui a identificacdo tanto dos objetivos da organizagcdo, como dos
requisitos para a resolugcao dos problemas.

Banco de dados — grupo de arquivos relacionados; mais especificamente, uma
colecdo de dados organizados para parecerem estar em um so local de modo que
possam ser acessados e utilizados em muitas aplicagdes diferentes.

Competéncia — conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes para resolver ou

fazer determinado assunto.

Cultura organizacional — conjunto de critérios importantes, como normas, valores,

atitudes e crencas compartilhados pelos membros da organizacgao.

Dados - fatos brutos que podem ser moldados para serem convertidos em

informacoes .

Enterprise Resource Planning (ERP) — sistema de gestdo empresarial composto
por um conjunto de aplicativos que automatiza todas as transacdes de negocios da
empresa, estabelecendo integracdo em tempo real entre os aplicativos.

Informacéo — dados que foram modificados para uma forma significativa e util para

seres humanos.



Metodologia de desenvolvimento de sistemas (MDS) — conjunto de fases, etapas
e atividades que objetivam o desenvolvimento de sistemas de informacédo, se
utilizam de técnicas especificas, produzem produtos claramente definidos e sao

documentadas segundo padrdes estabelecidos.

Sistema de informacdo (SI) — conjunto de componentes inter-relacionados que
coletam, recuperam, processam, armazenam e distribuem informacées com o
propdsito de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacdo, a andlise e a
tomada de decisbes nas organizagoes.

Sistema de informacgfes gerenciais (SIG) — sistema de suporte gerencial que
fornece relatérios sumarios rotineiros sobre o desempenho da empresa; séo

utilizados para monitorar e controlar a empresa e prever o desempenho futuro.

Sistema gerenciador de banco de dados (SGBD) — software que serve como
interface entre um banco de dados comum e diversos programas aplicativos; permite
gue os dados sejam armazenados em um so lugar, embora estejam disponiveis para

diferentes aplicagoes.

Tecnologia de informagdo (Tl) - conjunto integrado de hardware, software,
procedimentos e dados, usado para produzir informacdes, incluindo as redes e
servigos oferecidos pela Telecomunicacgoes.

1.3 Organizacao do Documento

Este trabalho é estruturado em sete capitulos.

No primeiro capitulo estdo apresentados: a exposi¢cao do assunto, a definicao
do problema, a justificativa do tema e o0s objetivos gerais e especificos.

No capitulo dois apresenta-se a fundamentacdo tedrica do tema para a
construcdo de referencial na linha de estudo, bem como as suas limitacdes. E
apresentado um breve relato sobre a evolu¢do da tecnologia da informacédo e das
organizagcbes, bem como sédo apresentados os impactos daquela tecnologia nas

empresas e como os sistemas de informacdo foram afetados. Também sao



apresentadas as questdes da qualidade dos softwares, da metodologia de
desenvolvimento de sistemas e das competéncias e habilidades das pessoas
envolvidas com sistemas de informac&o na empresa.

Os procedimentos metodologicos, adotados na realizagdo do estudo, fazem
parte do terceiro capitulo deste trabalho, onde sdo apresentados a natureza, a
caracterizacao, a trajetéria e os limites da pesquisa.

O capitulo quatro expde os resultados da pesquisa de campo, contextualiza a
empresa pesquisada e apresenta os dados coletados com a sua andlise.

No quinto capitulo encontram-se as conclusées e recomendacdes, e finaliza-

se listando as referéncias bibliograficas utilizadas na elaboracdo desta dissertacao.

1.4 Discussao do Tema e do Problema

Com certeza, nos dultimos dez anos, a evolucdo das arquiteturas da
Tecnologia da Informagao (Tl) tem sido o maior desafio para a computacdo nos
ambientes organizacionais.

O préprio termo Tl é bastante recente, pois durante muito tempo a Tl foi
tratada e operacionalizada pelas empresas com base numa visdo muito estreita, que
a situava apenas no pequeno mundo de um CPD — Centro de Processamento de
Dados (Cruz, 1998, p.19). Nessa ocasiao, entre os anos 1970 e 1980, cada uma das
aplicagbes que compunha um sistema de informag&o continha sua proépria l6gica de
acesso a dados, o que tornava impossivel a possibilidade de compartilhar dados
entre as varias unidades empresariais. Além da replicacdo dos arquivos de dados,
nao existia uma organizacdo no seu armazenamento, 0 que gerava uma grande
dificuldade na obtencéo da informacgéo.

Mais tarde, no inicio dos anos 80, com 0 uso dos sistemas gerenciadores de
banco de dados (SGBD), surgiram muitas metodologias para desenvolver sistemas
de informacdo, direcionadas a eliminagdo da redundancia de dados, e foram
introduzidas novas fungbes como administradores de banco de dados e
administradores de dados (DBA e AD), além de novas filosofias de trabalho e de
metodologias baseadas na modelagem de negoécios. A énfase no uso do

computador passa do processamento para a geréncia do dado.



O ambiente organizacional sofreu uma grande mudanca com a evolugcéo da
Tl, pois houve uma invasdo da informatica em todos os setores e processos ha
empresa como alternativa para resolver a falta de informagfes. Segundo Goncalves
(2000, p.17),

0 impacto da tecnologia na realizacdo do trabalho abrange desde
alteracdes na forma de realizacdo do trabalho individual até a maneira pela
qual as empresas trabalham juntas em processos interorganizacionais,
passando pela redefinicdo, da maneira pela qual os grupos de pessoas

realizam suas tarefas grupais.

A ligacdo das telecomunicacdes com a informatica, a Internet, as vantagens
proporcionadas pela troca eletrénica de dados (Electronic Data Interchange - EDI) e
o fenbmeno da moda introduzido pelos sistemas de gestdo empresarial, conhecidos
como Enterprise Resource Planning - ERP, vém consolidando as transformacfes no
mercado e na economia e caracterizando, definitivamente, “a informagcdo como um
recurso de extrema importancia para a gestdo dos negocios e sucesso de qualquer
empreendimento.” (Gillenson, 1986, p. 202).

Assim, tal como o dito popular — quem tem a informacdo tem o poder — os
sistemas de informacéo se tornaram vitais e imprescindiveis para 0 gerenciamento,
organizacdo e operacdo das empresas, bem como, para garantir que a tomada de
deciséo se baseie em informagbes 'realmente’ consistentes e precisas.

Ha dez anos a pesquisadora deste estudo trabalha na equipe de
desenvolvimento de sistemas computadorizados e observa que ndo é tao simples
possuir a informacado certa. Ha que se considerar que, a0 mesmo tempo em que &
positiva a evolucao tecnologica dos recursos computacionais, oferecendo condigées
de acesso, integracdo e transformacéo de dados brutos em informacédo util, ha um
lado ndo muito favoravel advindo do volume cada vez maior de dados que assolam
as organizac¢des, manipulados por varios produtos desta tecnologia voltada para a
integracdo dos sistemas de informacdo, levando a uma falsa sensacédo de
seguranca no seu uso. Trata-se de questionar até que ponto os dados manipulados
nestes sistemas sao integros e verdadeiros.

Um novo ingrediente passa a fazer parte deste contexto - a qualidade dos

dados. Mesmo com todos 0s recursos tecnoldgicos disponiveis, a garantia de



acuracidade e precisdo dos dados ndo depende somente destes recursos
sofisticados, ou seja, das maquinas que estdo mecanizando todos 0S processos
organizacionais, mas, também das pessoas que se utilizam destes recursos como
ferramentas de seu trabalho. De modo que passa a ser importante, na
implementacdo e uso de sistemas de informagdo, o envolvimento de todas as
pessoas que operam o sistema, pois sdo delas, prioritariamente, que depende a
gualidade dos dados.

Esta abordagem no gerenciamento da qualidade dos dados deve integrar,
imprescindivelmente, 0s requisitos necessérios ao projeto e a construcdo de
sistemas de informacéo, pois € valido lembrar do axioma — quando entra lixo, sai
lixo. O estudo se liga, também, ao contexto da qualidade de software na medida em
gue associa seus conceitos as alternativas para a questao da qualidade de dados.

Uma pesquisa elaborada em 1997, pelo Aberdeen Group apud Kimball (1998,
p. 458), registrou que as causas tipicas que provocam a perda da informacao tém

suas origens em fenbmenos como os dados descritos na tabela a seguir:

Tabela 1 — Causas da Perda de Informacao
Percentual de

Causas Ocorréncia
Erro humano B
Omiss&o humana 25 %
Empregados contrariados 15 %
Pessoas externas 10 %
Fogo 7%
Enchente 4%
Outros desastres naturais 3%

Fonte: Kimball (1998, p. 458)

Como se pode observar, o erro e a omissdo humana constituem-se as
principais causas da perda da informagéao.

Com estas consideracbes, a percepcdo, que estimula a formulacdo desta
pesquisa, esta em eleger o ser humano como um dos elementos de maior destaque

para a qualidade dos dados, neste ambiente altamente computadorizado.



As pessoas, que trabalham numa organizacdo, devem ser preparadas e
motivadas para entender o quanto o produto do seu trabalho reflete nos resultados
de sua empresa, e saber de que forma a informacao que ela esta prestando se torna
ingrediente essencial para subsidiar a tomada de decisédo, independente de sua
posicdo ou do seu o6rgdo - estratégico, tatico ou operacional - na estrutura
hierarquica da organizacdo. Nao basta apenas treina-las para usarem as ‘telas’ do
novo sistema, mas sim fazé-las compreenderem os mecanismos da arquitetura de
bancos de dados, com relacdo a integracdo e ao inter-relacionamento entre 0s
dados e processos.

Desta forma, o problema de pesquisa deste trabalho objetiva buscar resposta

a seguinte pergunta:

Quais as competéncias essenciais necessarias as pessoas, enquanto
responsaveis pela entrada de dados em sistemas de informacao baseados em

computadores ?

O enfoque estd delimitado as competéncias essenciais, em face da
abrangéncia de como a tecnologia esta transformando o trabalho realizado nas
empresas, trazendo mudancas nas seguintes variaveis: conteudo e natureza das
tarefas, habilidades requeridas, pressbes e ritmo do trabalho, interacdo entre
operérios, quantidade, localizacdo e distribuicdo dos operéarios, horério e duracao
das suas jornadas. (Gongalves, 1993, p.109).

Diante disso, esta dissertacdo busca responder a pergunta de pesquisa

formulada, apresentando os objetivos que se seguem.

1.5 Objetivos

1.5.1 Geral

Identificar as competéncias essenciais necessarias para as pessoas,

enquanto responsaveis pela entrada de dados, em sistemas de informacéao,

baseados em computadores, a partir da experiéncia no desenvolvimento de sistema

na empresa pesquisada.



1.5.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos da pesquisa sao:

a) levantar junto a literatura especializada o referencial teérico a respeito da
evolucdo da tecnologia da informacdo e seu impacto nas organizacoes,
principalmente, na realizacéo do trabalho;

b) resgatar, em literatura especial, o0s principais elementos do
desenvolvimento e uso de sistemas de informacao nas empresas;

c) identificar na bibliografia, a importancia do elemento humano na
introducéo de tecnologia da informacgao nos processos empresariais;

d) descrever e analisar o processo de desenvolvimento e implantacdo de
sistemas de informacdo para uso em computador, na organizagao
pesquisada;

e) conhecer as reacdes humanas, na organizacdo pesquisada, nos locais
onde as tarefas passaram a ser informatizadas;

f) correlacionar a base tedrica e os resultados da pesquisa realizada;

g) descrever as competéncias das pessoas, responsaveis pela entrada de
dados nos sistemas de informacdes, frente a inovacao tecnolégica, por

meio da analise dos dados empiricos.

1.6 Justificativa para Escolha do Tema

A originalidade do projeto é trazer a discusséao, a importancia do envolvimento
das pessoas que lidam com a entrada de dados em sistemas de informag&o, n&o
como meras pecas de '‘ponta’ das estacdoes de trabalho, mas como elemento
fundamental do trabalho, e mostrar, em especial, aos desenvolvedores de sistemas
de informacgao que almejam o sucesso de seus aplicativos, que para estas pessoas
nao basta um treinamento de como usar a ferramenta — como preencher as telas -
mas sim é imprescindivel envolvé-las no problema de forma que elas saibam a
importancia do seu trabalho para o processo decisorio empresarial.

A importancia do trabalho esta no fato de que a maioria dos processos de

desenvolvimento de sistemas estdo apoiados em ferramentas automatizadas, por



exemplo, as ferramentas CASE (Computer-Aided Systems Engineering), que pouco
contribuem para o sucesso da implementacdo ou para a qualidade dos dados que
serdo inseridos nos sistemas desenvolvidos, pois buscam, apenas, a produtividade
nas tarefas de projeto e construcdo de sistemas, por meio do reuso de tabelas,
codigos e templates.

Estudar este assunto, com um 'olhar' de distanciamento do cotidiano e espirito
de investigacao e criticidade, se tornou um desafio a autora deste trabalho, em face
da sua experiéncia profissional na fungdo de administrar e manter os modelos de
dados de sistemas de informacdo, na empresa pesquisada, a fim de permitir o uso
compartilhado de tabelas de dados. A funcéo fica irrelevante se nao for levada a
sério a questdo do comprometimento das pessoas responsaveis pelas informacgdes
naqueles sistemas, com a qualidade dos dados inseridos. Exemplificando, equivale
ao mesmo caso se, na construcdo civil, for ignorada as definicbes e especificacdes
do projeto de engenharia e arquitetura da obra.

A bibliografia existente, a respeito de metodologias para desenvolvimento de
sistemas de informacdo (MDS), tem seu foco nas pessoas que desenvolvem o0s
sistemas, ou seja, nas responsabilidades entre a area de informatica e a éarea
usuaria (cliente) durante as fases de projeto e constru¢do dos sistemas, mas deixa
uma lacuna nas implicagdes advindas do momento da implementacdo destes
sistemas. Assim, uma contribuicdo importante sera no tocante a definicdo dos papéis
da equipe de MDS, nas etapas de implantacdo e uso definitivo do sistema
desenvolvido, estendendo a ela a responsabilidade quanto a qualidade dos
resultados que venham a ser obtidos com as informacOes geradas pelo sistema
desenvolvido.

Este tema, também, é importante porque mesmo no atual status da tecnologia
da informacédo, ndo ha como ignorar a necessidade de estudar as competéncias e
habilidades das pessoas que lidam com a informacéo, pois, por mais automatizado
gue seja um sistema, havera sempre um momento que exige a interferéncia
humana, em que a habilidade necessaria no trato com a informagédo delineara o
perfil desejavel a pessoa envolvida com o sistema.

Também se justifica a escolha do tema diante das mudancas nas
organizacdes, as quais, para vencer o desafio da competitividade, dependem cada
vez mais daquilo que a tecnologia da informacdo pode fazer por elas. Por isso, €
preciso ter em mente que a tecnologia pode trazer beneficios e que os sistemas de
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informacdo afetam de inUmeras formas a produtividade e a qualidade de bens e
servicos de uma organizacao.

Todavia, enquanto o mercado oferece um leque muito grande de opcdes para
implementar o gerenciamento de dados, € preciso pensar e atuar na andlise do
guanto a tecnologia e a organizacdo devem estar ajustadas entre si para que se
obtenha harmonizacéo perfeita entre estes dois dominios. Isto porque 0 sucesso na
implementacéo destes recursos tecnolégicos ndo fica somente na boa escolha, mas,
depende do envolvimento dos gestores em todo o processo de implementacao. Para
Albertin (1996, p. 61),

a implementacdo de um sistema de informacdo é mais do que

simplesmente instalar um sistema desenvolvido e treinar usuarios a utiliza-

z

lo. Para que esta implementacdo tenha sucesso, é necessério, desde o
inicio de seu desenvolvimento até sua efetiva implementacéo, estudar o
contexto no qual ele atuara, e formar um ambiente propicio para garantir
seu desenvolvimento, sua implementacdo, sua aceitacdo e uso. A
implementacdo de um sistema de informacdo significa uma mudanca,
muitas vezes profunda, na organizacdo, que deve ser planejada e

preparada para gue se garanta seu sucesso.

Falar em mudancas néo significa somente pensar em novos tipos de negocios
ou de papéis profissionais, mas lembrar que um sistema de informacédo se enquadra
num determinado contexto organizacional, no qual esta incluida a cultura
organizacional, que pode ser definida como aquilo que se sente, envolvendo a
organizacdo e as pessoas que nela trabalham. E tudo que faz a organizacgio
funcionar (mal ou bem) e que esta impregnado em todos seus mecanismos, valores,
crencas, procedimentos e comportamentos (Albertin, 1996, p. 63). Desta forma, toda
mudanca organizacional envolve pessoas e ndo pode ser levada simplesmente pela
imposicao, requer um tratamento especial, muitas vezes esquecido, que considere
explicacbes sobre os projetos, as novas responsabilidades, 0os novos papéis e
posturas de cada profissional. Enfim, de estratégias que divulguem e convencam da
necessidade e envolvimento das pessoas, que de alguma forma lidam com os

sistemas de informacéo, e que Ihes demonstrem o quanto elas sao importantes para
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a qualidade das informac¢fes obtidas de seu trabalho, isto é, dos dados que sdo
introduzidos no seu dia-a-dia, nas ferramentas de trabalho computadorizadas.

Finalmente, justifica-se a escolha do tema em face da nova condicao
oferecida pela tecnologia da informagé&o, pois, outrora, no mundo onde reinou a
'‘papelada’ e o trabalho manual com lapis e papel, todo processo passava por
conferéncia e analise de inconsisténcias ou de criticas, em que erros cometidos no
preenchimento de formularios eram detectados em fases seguintes, ou talvez, pela
falta de integracdo de dados, ndo eram nem percebidos. N&o havia preocupacéo
com a qualidade dos dados, pois poucos eram os dados processados de maneira
automatizada, para gerar informacdes.

Diversas foram as técnicas implementadas para o desenvolvimento de
sistemas, até que os profissionais de informatica perceberam que, para construir
sistemas de informacdo, era necessario um projeto que contemplasse, de maneira
eficaz, a comunicacdo entre projetistas e usuarios. Esta questdo, de certa forma
somente pode ser entendida a partir do momento em que o desenvolvimento de
sistemas passou a ser pautado pelos conceitos da engenharia e da geréncia de
projetos.

Contudo, ainda falta uma abordagem que premie o gerenciamento da
gualidade de dados, sob o ponto de vista de as pessoas responsaveis pelas
informacgdes que serdo inseridas nos sistemas de informacdo, como requisito basico

a implantacéo destes sistemas.

1.7 Limitacdes do Estudo

As limitagBes deste estudo séo relacionadas ao carater dinAmico presente em
gualquer ambiente organizacional, ndo fazendo parte do propdsito da dissertacao
focar sistemas automatizados de coleta de dados, uma vez que neles ndo ha
interacdo humana.

Desta forma, os resultados apresentados sao validos nas circunstancias em
gue foram estudados, pois séo oriundos de uma realidade especifica, ndo cabendo

generalizacdes.
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J& quanto as limitacdes das técnicas de coleta e tratamento de dados, devem
ser considerados 0s aspectos pessoais da visdo de mundo inerente tanto a

pesquisadora quanto a cada entrevistado.
Por fim, € importante destacar que as recomendac¢fes formuladas neste

trabalho séo validas quando consideradas as categorias estudadas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Evolucao da Tecnologia da Informacéo (TI)

O significado de tecnologia, segundo o dicionario Aurélio (1986), é o “conjunto
de conhecimentos, especialmente principios cientificos, que se aplicam a um
determinado ramo de atividade”.

Além de presente em todas as organizagfes, a tecnologia € também uma
potente forca. Ela pode estender as capacitagcbes humanas. A revolugao industrial
utilizou tecnologia para estender a capacidade fisica de realizar o trabalho, uma vez
gue todo maquinario era desenvolvido para ajudar ou substituir a forca fisica
humana. Segundo Goodman apud Goncalves (1993, p. 109), “a revolucdo da
informética estéd estendendo as capacitacbes mentais das pessoas e redistribuindo o

tempo que elas gastam nas diversas atividades”. Para Crawford (1994, p. 47),

Com o advento do computador, em 1945, o processo da rotina mental
humana comegou a ser desempenhado pela maquina: a medida que os
computadores se tornavam mais velozes e mais baratos, a eficacia dos
computadores em substituir o processo da rotina mental humana
aumentou e o uso dos computadores se expandiu.

Mesmos os sistemas de informacdo que usavam somente a tecnologia do
lapis e papel passaram para os computadores. O processamento de grandes
volumes de dados e de trabalhos complexos de processamento, que poderiam levar
anos para serem feitos manualmente, séo realizados em questao de segundos.

Pode-se dizer que se vive a era da tecnologia, na qual o centro de todas as
novas tecnologias é a tecnologia do computador, ou mais propriamente, como é

conhecida, a Tecnologia da Informacéo (TI) definida como

conjunto de hardware e software que desempenha uma ou mais tarefas de
processamento de informacdes, fazendo parte do sistema de informacédo
das organizagbes, que inclui coletar, transmitir, estocar, recuperar,
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manipular e exibir dados. Podem estar incluidos microcomputadores (em
rede ou ndo), mainframes, scanners de cédigo de barra, estacbes de
trabalho, softwares de planilhas eletrbnicas ou banco de dados, entre
outros (Campos Filho, 1994, p. 36).

No inicio dos anos 50 até o final da década de 70, o uso de computadores
pouco estava associado ao termo ‘Tecnologia da Informacg&o’, como atualmente é
conhecido. Tratava-se de equipamentos especiais, que exigiam ambiente
climatizado, onde eram instalados, todos juntos e proximos, numa area conhecida
entdo como CPD - Centro de Processamento de Dados, e que serviam muito mais
aos propositos do préprio 6rgdo gestor da tecnologia que aos objetivos da empresa.
Isto é tdo verdadeiro que era comum encontrar empresas, por exemplo, onde toda
uma equipe de profissionais do CPD estava desenvolvendo sistemas para controle
de qualidade de produtos, quando a estratégia empresarial era abocanhar uma nova
fatia do mercado, onde o preco era mais importante que a qualidade do produto. Na
realidade, “a informatica deveria transformar de forma positiva 0 modus operandi das
organizacdes, ou seja, a razdo para qualquer tecnologia existir deveria prender-se a
sua utilidade” (Cruz, 1998).

Nessa época, presencia-se o aparecimento da chamada primeira onda da
informatica, a dos chamados sistemas monoliticos ou centralizados, protagonizada
pelos computadores de ‘grande porte’ (mainframe). Todos o0s sistemas de
informacdo eram desenvolvidos de forma completamente isolada e desorganizada,
por equipes de analistas distintas e sem adoc¢ao de técnicas que permitissem a visao
corporativa dos sistemas.

As aplicacdes, que processavam um sistema de informacédo, continham sua
prépria l6gica de acesso a dados e ndo compartihavam dados com outras
aplicacdes. Assim, cada aplicacdo possuia uma copia particular de seus dados, os
guais ainda possuiam outro agravante, eram manipulados sem 0 usuario estar
proximo, uma vez que toda operacdo dos computadores e seus equipamentos
periféricos era restrita aos profissionais do CPD.

Nesta forma, considerando-se que diferentes sistemas deveriam acessar 0S
mesmos dados, era preciso armazenar copias dos dados em multiplos sistemas, o
gue gerava mais transtornos, pois nao havia garantias de que as informacdes
estavam atualizadas e coerentes entre si.

Tudo isso acarretava dificuldades na obtencdo da informacdo, aumento no

volume das bibliotecas de fitas e discos magnéticos contendo cole¢bes de dados



15

redundantes e inconsistentes, e caoticamente organizados. Sem contar que aquelas
aplicacoes, além do elevado custo, ndo eram flexiveis e ndo atendiam aos aspectos
de portabilidade e escalabilidade, ou seja, no momento em gque era necessario maior
capacidade de processamento, o Unico caminho existente era sua compra ou
negociagdo com o mesmo fornecedor, com poucas condi¢cdes de barganhar precos.
No inicio dos anos 80, as organizacfes passaram a conviver com a chamada
segunda onda da informatica. Ha disponibilidade comercial de sistemas
gerenciadores de banco de dados (SGBD) e toda uma mudanca na Tl com a
introducdo dos microcomputadores, os personal computer (PC) de baixo custo,
softwares de interfaces graficas de facil aprendizado e de redes de computadores.
Segundo Gongalves (1994, p. 67),

a evolucao destas ferramentas foi muito rapida, e atingiu progressivamente
0 padrdo de preco, qualidade e aspecto fisico adequado para seu
reconhecimento como um produto de demanda basica por parte dos
individuos e das organizac0es.

A microinformatica invadiu todos 0s setores e processos empresariais, que,
cansados de esperar pelas respostas da area de informatica, buscaram, sozinhos,
resolver seus problemas com a falta de informagbes. Em conseqiéncia,
aumentaram as barreiras a integragdo corporativa dos dados, pois isso permitiu que
mais pessoas possuissem seus proprios dados independentes sem a preocupacao
de planejar e organizar um ambiente integrado de informacdes.

Paralelamente, nesta mesma época, surgiram metodologias estruturadas,
para desenvolver sistemas de informacéo, direcionadas a geréncia do dado, como
forma de eliminar a redundancia dos dados existentes. A énfase no uso do
computador passa do processamento para o dado, surgindo a engenharia de
sistemas e, logo em seguida, a engenharia da informacéo, com novas filosofias de
trabalho, com técnicas baseadas na modelagem de dados e funcgdes.

Embora esta expresséao ‘engenharia da informacao’ tenha chegado no Brasil
na década de 80, ela foi usada pela primeira vez no inicio dos anos 70, por James
Martin, durante um curso no Instituto de Pesquisa de Sistemas da IBM, em Nova
York. Para ele (Martin, 1991, p. i),

0 aspecto inovador era a necessidade de aplicar o planejamento top-down
(de cima para baixo), modelagem de dados e de processos a uma
organizacdo como um todo, e ndo a projetos isolados; caso contrario,
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jamais seria possivel uma a organizagdo, possuir sistemas de informacéo
integrados.

O desenvolvimento de sistemas, acrescenta o autor, nesta nova Otica, “é
complexo demais para ser executado com técnicas manuais”, necessitando de
ferramentas para apoiar o trabalho das equipes de analistas, desde o planejamento
e modelagem dos sistemas de informacéo até a tradugédo dos modelos em sistemas
operantes.

Um periodo com muita turbuléncia ocorreu no final da década de 80 até
meados dos anos 90, pois junto com as redes de microcomputadores, surgiram as
arquiteturas cliente/servidor, permitindo ndo s6 o compartilhamento de arquivos, mas
também, de todos os recursos de hardware e software, ou seja, 0 uso compartilhado
de impressoras e aplicativos, solidificando, ainda mais, o uso de microcomputadores
nas organizagcdes. Nestes anos, também, a forma de desenvolver sistemas passou a
ser reestruturada, trazendo a participacdo dos usuarios nas equipes de
desenvolvimento, como forma de minimizar os problemas no mapeamento das
necessidades de informacgfes para cada area da empresa.

O final do século XX marca o limiar de uma nova era, advindo de um novo
paradigma da Tl para estes tempos da Internet. As revolugcdes que estdo
acontecendo, devido a Internet e a computacdo, com objetos distribuidos
(objectweb), tém alterado cenérios tanto nas relagdes internas como nas relagdes
externas, quer por novos métodos de desenvolvimento de sistemas de informacéao,
quer pelo relacionamento direto com clientes e fornecedores, ou ainda, pelas
alteracdes intensas no mercado decorrentes da globalizagcdo. A possibilidade de
conexdes eletrbnicas de informacdes das instituicbes entre si, e com o0sS
consumidores individuais, esta permitindo um intercambio que aniquila as distancias

e torna possivel negdcios que, poucos anos antes, seriam inviaveis.

A continua e crescente miniaturizacdo e aumento da poténcia dos
microcomputadores (microprocessadores e chips), juntamente com o
avanco das (tele)comunicagbes transportando dados, vozes, sons e
imagens, e suas aplicacdes, envolvendo produtos, servicos, organizacfes
e os individuos, continuardo a marcar a evolucdo da Tl (Yong, 1992, p. 78).

O impacto da revolugéo da informética esta apenas comecando, mas a forga
motriz desse impacto ndo € a informética, a inteligéncia artificial, o efeito dos

computadores sobre a tomada de decisbes ou a elaboracdo de politicas ou de
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estratégias. “E algo que praticamente ninguém previu, nem mesmo se falava ha 10
ou 15 anos: o comércio eletrénico” (Drucker, 2000).

E neste ambiente, caracterizado pela multiplicacdo infinita do acesso e do uso
dos dados, que esta inserida a necessidade do comprometimento com a qualidade
da informagdo como elemento imprescindivel a geréncia das organizagdes, objeto

deste trabalho.

2.2 Administracao das Organizac¢des

Os estudos sobre as organizagfes surgiram logo ap6s a Revoluc¢éo Industrial,
na busca de solugdes. A medida que as organizagdes cresceram e ficaram mais
complexas, quer pelo uso de novas tecnologias concentrando grandes quantidades
de matéria-prima e de trabalhadores, quer pela quantidade de bens produzidos ou
pela expansao do mercado, a necessidade de administradores, para coordenar
todos esses elementos, tornou-se cada vez mais aparente (Stoner, 1999).

As organiza¢cdes nao sdo uma invencdo moderna, pois “os farads delas se
utilizaram para construir as piramides e, os imperadores da China, ha milhares de
anos, para construir grandes sistemas de irrigacdo” (Etzioni, 1976, p. 8). Foi a partir
da época em que o primeiro Ford T saiu da linha de producdo, em 1908, que as
organizagbes comecaram a esbocar e a criar modelos de gerenciamento, que
possibilitassem um melhor aproveitamento de seus recursos.

Desde entdo, surgiram muitas abordagens, buscando oferecer ao
administrador um alicerce a execucao de suas atividades numa organizag¢édo. N&ao se
pode negar, todavia, “que os fundamentos filoséficos, que sedimentaram o corpo
das teorias administrativas, no decorrer da histdoria evolutiva da Administracao,
encontram-se na Antiguidade ” (Menegasso, 1988, p. 115).

A figura 1, a seguir, apresenta os antecedentes historicos da administracao,
evidenciando as influéncias dos fildsofos, da organizacdo eclesiastica e militar, da
Revolucdo Industrial, dos economistas liberais, dos pioneiros industriais e dos

empreendedores na sua formulacao.
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Figural : Influéncias na Evolucéo das Teorias da Administracdo

Fonte: Adaptado de Megginson, 1998, p. 36-40

Deste contexto, surgiram 0s primeiros estudos para a organiza¢ao do trabalho

e aplicacdo de principios gerais de administracdo. Conhecida como Abordagem

Classica, a Escola da Administracao Cientifica, de Frederick Winslow Taylor (1856-
1915) nos Estados Unidos, e a Teoria Classica, de Henry Fayol (1841-1925), na

Europa, dominaram as quatro primeiras décadas do século XX, no panorama

administrativo das organizacoes.
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Com suas origens na Revolucdo Industrial, a Abordagem Classica veio dar

respostas:

ao crescimento acelerado e desorganizado das empresas, exigindo acao
gerencial sem empirismo;

a necessidade de aplicar métodos cientificos (observacdo e mensuracao)
aos problemas administrativos;

a necessidade de aumentar a eficiéncia e a competéncia das
organizacgOes, em decorréncia da concorréncia;

a preocupacdo com o desperdicio e perdas na inddstria e com a

produtividade.

Segundo explica Megginson (1998, p. 43),

[...] embora a origem das idéias de Taylor possa estar ligada aos primeiros
pensadores ingleses, franceses e norte-americanos, ele percebeu as
consequéncias dessas idéias e tomou a dianteira na melhoria dos métodos
de administracdo entao existentes, aplicando a abordagem cientifica.

Taylor foi movido a estudar o problema de producéo, para tentar uma solucao

gue atendesse a patrbes e empregados. Ele estava convencido de que uma

cooperacdo amigavel entre o patrdo e os trabalhadores, para aumentar a mais-valia,

permitiria acelerar simultaneamente os beneficios de um e os ganhos de outro. Sua

preocupacao era aumentar a produtividade da empresa por meio do aumento de

eficiéncia do nivel operacional, a partir do uso de estudos de tempos e movimentos,

como meio de analisar e padronizar as atividades de trabalho, determinando o

método de trabalho, ou seja, a melhor maneira (the best way) de executar um

trabalho para maximizar a eficiéncia de cada operario (Morgan,1996, p. 32 e Motta,
1975, p. 6).

Ao invés de confiar nos métodos tradicionais de trabalho, Taylor analisou e
cronometrou o0s tempos dos movimentos dos operarios siderdrgicos
realizando uma série de trabalhos. Usando como base o estudo de
tempos, ele dividiu cada fungdo em seus componentes e projetou 0s
métodos melhores e mais rapidos para executar cada um desses
componentes (Stoner,1999, p. 24).

Fayol e seus seguidores, interessados em problemas praticos de

administracdo, “procuraram sistematizar as suas experiéncias a respeito das

organizagdes de sucesso para que fossem seguidos por outros” (Morgan, 1996, p.
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27). Focalizaram a administracdo como um processo de planejamento, organizacao,
direcdo, coordenacdo e controle de atividades, de tal forma que os objetivos

organizacionais fossem atingidos.

A tese mais importante de Fayol se relaciona a universalidade dos
principios que podem ser aplicados as fun¢gfes da administracdo em todas
as formas de esforgo humano organizado. E sua segunda tese diz respeito
a um corpo de conhecimentos relacionados a administracao, que podem —
e devem — ser ensinados. Isto levou ao desenvolvimento de uma disciplina
de administracdo, que pode ser ensinada no nivel universitério.
(Megginson, 1998, p. 45).

Enquanto Taylor focalizava as atividades nos niveis baixos da organizacéo,
Fayol encarava a Administracdo sob o ponto de vista do executivo de alto nivel. As
relacbes de trabalho foram afetadas — na medida em que os trabalhadores
buscavam melhorar as condi¢des no seu trabalho, e os superiores reagiam, impondo
controles mais rigidos - provocando conflitos inevitaveis. A situacao ficou agravada
com a crescente desumanizacdo do trabalho, a ponto de surgir uma nova
abordagem, priorizando a preocupacdo com as pessoas e 0S grupos sociais, isto €,
dos aspectos técnicos e formais para os aspectos psicolégicos e socioldgicos.

O movimento das Relagbes Humanas desenvolveu-se a partir de uma famosa
série de estudos realizados na Western Electric Company, entre 1924 e 1933, que
passou a ser conhecida como os ‘estudos de Hawthorne’. A partir de experiéncias,
Elton Mayo e seus colegas investigaram os efeitos do ambiente de trabalho na
produtividade dos operarios, concluindo que a motivacdo deles era fruto do
reconhecimento que as chefias manifestavam no seu bem-estar (Megginson, 1998).

Além disso, aqueles pesquisadores destacaram a importancia do estilo do
administrador, e com isso, revolucionaram o treinamento de administradores. “Foi
dada mais atencao ao ensino de habilidades de administracdo humana, e menos ao
ensino de habilidades técnicas” (Stoner, 1999, p. 31).

Por volta da década de 1940, quando a Abordagem Classica e a Teoria das
Relagbes Humanas lutavam entre si pela busca do espago na Teoria da

Administragdo, surge a Teoria da Burocracia.

Weber(1944) concebe a burocracia como a eficiéncia por exceléncia. E,
para consegui-la, a burocracia precisa antecipadamente detalhar as
coisas, como deverao ocorrer. A burocracia pode ser entendida como uma
forma de organizacdo humana que se baseia na racionalidade, isto €&, a
relacdo dindmica entre os meios e recursos utilizados e os objetivos
alcancados pelas organizacbes (Menegasso, 1998, p. 122).



21

Fundamentada em seis dimensdes — divisdo do trabalho, hierarquia de
autoridade, regulamentacdo, comunicacdo formalizada, impessoalidade e
competéncia profissional - a burocracia, na concepcdo de Weber, garantia a
organizacdo a ordem, a disciplina e a total previsibilidade do comportamento de seus
participantes na busca da maxima eficiéncia, para um ambiente estivel e de pouca
mudanca.

O inicio dos anos 1950, foi marcado por forte transicdo no mundo dos
negoécios, decorrentes da rapida expansao dos mercados, novos produtos e servigos
e, principalmente, da introducdo cada vez maior de novas tecnologias nas
organizacbes. Ha necessidade de compreender a complexidade crescente das
organizacdes, redesenhando novos modelos para sobrepujar o impasse decorrente
das teorias classicas e relacdes humanas, que ndo permitiam uma visdo completa
da organizacdo, e da burocracia, que impregnou o carater impessoal nas relacdes
de trabalho. Surgem novas abordagens da administracdo, redimensionando os
conceitos de administracdo, com o reconhecimento da interdisciplinaridade das
ciéncias, e incorporando ao seu estudo a tecnologia e o ambiente externo.

As organizacdes, explica Motta (1975, p. 49), passam a ser consideradas
como uma unidade social e complexa, onde interagem muitos grupos sociais, com
objetivos antagbnicos — enquanto uns buscam o melhor resultado para organizacao,
outros desejam a melhor remuneracédo pelo trabalho — exigindo o reconhecimento
dos dilemas e das tensOes entre as necessidades das organizacdes e as de seu
pessoal.

A influéncia da sociologia abriu o caminho para as organizacdes
compatibilizarem os aspectos entre a estrutura formal, expressa pelos organogramas
e manuais de organizagéo, e a estrutura informal, decorrente do comportamento das
pessoas que as compdem.

N&o resta duvida que as abordagens trazidas pelos estruturalistas,
neoclassicos e comportamentalistas, introduzindo novos conceitos sobre motivacao,
lideranca, comunicacdo, dindmica de grupo, processo decisorio, estilos
administrativos, entre outros, trouxeram uma nova dimensao para as organizagoes,
alterando os rumos da teoria administrativa, tornando-a mais humana e amigavel.

ApoOs a década de 1960, as organizacdes sao visualizadas como organismos
em continuo desenvolvimento e mudancga para alcangar ajustamento adequado ao

ambiente. Nessa época, Drucker introduz elementos novos como: clientes, mercado,
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internacionalizagéo das empresas e a fala da era da descontinuidade. Descobre-se

que

organizacdes burocraticas tendem a funcionar mais eficazmente em
ambientes que sdo estaveis ou, de alguma forma, protegidos, e que tipos
muito diferentes sdo encontrados em regides mais competitivas e
turbulentas, tais como empresas de alta tecnologia, nos campos
aeroespacial e microeletrénico (Morgan, 1996, p. 43).

As abordagens, que marcam a época, estao relacionadas a flexibilidade que
as organiza¢gbes possuem para adaptar-se rapidamente as demandas ambientais.

Ainda com base no mesmo autor, o enfoque de sistemas fundamenta-se

no principio de que as organiza¢gfes, como 0s organismos, estdo ‘abertos’
ao seu meio ambiente e devem atingir uma relacdo apropriada com este
ambiente caso queiram sobreviver.

Apés 1970, com o forte impulso do desenvolvimento tecnolégico e da
globalizagdo, tudo passa a ser contingencial, efémero e evanescente, e a Unica
constante é a mudanca. “Nao existe a melhor forma de organizar. A forma adequada
depende do tipo de tarefa ou do ambiente dentro do qual se esta lidando” (Morgan,
1996, p.53).

A mudanca nos mercados e nas operagbes requer uma organizacao
empresarial radicalmente diferente — uma organizagéo que facilite o livre
fluxo de informacBes, que encoraje a utilizacdo plena da capacidade
intelectual de todos os trabalhadores e que assegure uma rapida resposta
as mudancas (Crawford, 1994, p. 114).

A primeira regra de sobrevivéncia, continua Crawford, é clara - o
administrador atual precisa ser capaz de uma acdo radical para transformar os
conceitos de produtos, procedimentos, programas e objetivos, antes que a crise
traga mudancas drasticas e inevitaveis.

Neste novo ambiente de competitividade, o relacionamento com clientes
tomou o lugar de destaque na conquista de novos mercados, caracterizando a
necessidade cada vez maior de as organizagOes priorizarem 0 gerenciamento ao
atendimento a clientes. Atualmente, este tipo de tarefa esta delegada aos chamados
call-center, suportados por software altamente interativos, que integram todo e
gualquer tipo de informacéo da organizacdo e seus servigos. Assim, o alerta deste

trabalho para o momento atual € o cuidado em ndo se retornar ao mecanicismo do
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inicio do século, fazendo dos trabalhadores do call-center meros operadores de

‘telas’ coloridas e cheias de informacdes sobre as quais pouco sabem a respeito.

2.3 Impacto da Tecnologia da Informacgé&o nas Organizacdes

O aparecimento do computador foi 0 elemento disparador de um processo
de exacerbacdo das diferencas entre as formas, tradicionais e novas, de
realizar o trabalho e as novas formas (Gongalves, 1994, p. 67).

Desde meados da década de 60 até hoje, temos vivenciado o mais rapido
periodo de mudancas tecnoldgicas, econdmicas e sociais da histéria. E mais do que
isso, 0s proximos 25 anos nos prometem novas mudancas, ainda mais rapidas,
repletas de turbuléncias e tensdo. Nesse periodo, grandes empresas que levaram
um século para serem construidas, desapareceram em um ano. Paises em que

ninguém mais acreditava, comecam a emergir como novas forcas na economia

bY

mundial ou mesmo como uma ameaga a estabilidade mundial. Os avancos
tecnologicos nos computadores, comunicagfes, materiais e biotecnologia proliferam

a uma velocidade cada vez mais crescente (Crawford, 1994). Acrescenta o autor que

[...] estas mudancas vém surgindo de uma profunda transformacédo na
economia global. Enquanto os paises do terceiro mundo passam pelo
processo de industrializacdo, as economias desenvolvidas da Europa
Ocidental, América do Norte e Japdo sao rapidamente transformadas em
economias pos-industriais, baseadas em conhecimentos. Nesta nova
economia, informacdo e conhecimento substituem capital fisico e
financeiro, tornando-se uma das maiores vantagens competitivas nos
negocios; e a inteligéncia criadora constitui-se na riqgueza da nova
sociedade. Ja se tem mais conhecimento das causas destas
transformacbes no mundo do que se pode imaginar. Historiadores
econbmicos, ao estudarem o desenvolvimento da economia mundial e,
particularmente, o desenvolvimento dos paises industrializados nos ultimos
250 anos, desenvolveram um modelo de como as economias e as
sociedades evoluem. O modelo € o seguinte: novos conhecimentos levam
a novas tecnologia, as quais, por sua vez, levam a mudangas econdmicas,
gque conseqiientemente, geram mudancas sociais e politicas, as quais, em
Gltima instancia, criam um novo paradigma ou visdo de mundo. Este
modelo pode ser utilizado para explicar as dramaticas mudancas
econdmicas, sociais e politicas que vém ocorrendo no mundo.

A tecnologia “é o fator individual de mudanca de maior importancia na
transformacao das empresas” (Morris apud Gongalves, 1998, p.15). Transformacdes

gue nao so se restringem ao modo de produzir bens e servigos, mas induzem novos
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processos e instrumentos que atingem por completo a estrutura e 0 comportamento

das organizacoes, refletindo diretamente em sua gestéao.

A relacdo entre estrutura organizacional e tecnologia tem sido alvo de
grande atencdo, uma vez que as recentes inovacdes trazem mudancas
radicais nas organizacfes, ja que sdo capazes de alterar a forma de
administrar a empresa ou até mesmo o local de realizacdo do trabalho
(Gongalves, 1993, p. 111).

Certamente, se nada mudar em relacdo a maneira pela qual o trabalho é feito
e se o papel da Tl for meramente o de automatizar um processo ja existente, as
vantagens econémicas serdo minimas.

Os impactos sobre a produtividade e a forma geral de organizacdo das
empresas podem ser muito significativos “porque a Tl € diferente de outras formas
de tecnologia afetando as tarefas de producdo e coordenacdo, bem como
expandindo a memodria organizacional” (Oliveira, 1996, p. 35). O impacto da
tecnologia pode provocar a transformacdo no trabalho das pessoas, na producéo
dos grupos, no desenho da propria organizacédo e no desempenho da empresa. Para

Tapscott apud Gongalves (1998, p. 15),

A tecnologia tem forte ligacdo com os sete principais impulsionadores do

novo ambiente empresarial, que séo:

- a produtividade dos ‘trabalhadores do conhecimento’ e prestadores de
Servicos;

- aqualidade do produto e do servico;

- acapacidade de resposta aos desafios de todo tipo;

- aglobalizacdo dos mercados, das operacgdes e da concorréncia;

- 0 outsourcing de certas atividades de producéo, distribuicdo, vendas,
servicos e funcbes de suporte;

- o partnering e aformacgdo de aliangas estratégicas;

- aresponsabilidade social e ambiental.

Corroborando com esta idéia, Ducker apud Gongalves (1993, p. 112) defende

a informacéo,

como base para a reestruturacdo radical das empresas e coloca sua
previsdo de que as corporacdes do futuro terdo menos da metade dos
niveis gerenciais das atuais. A tecnologia, mesmo aquela que ndo se
aproxima do computador, tem impacto definitivamente importante na
administracdo da empresa.

Nao resta duvida que a agilidade em obter informacdes passou a estar
associada a Tecnologia da Informacéo. Os servicos da Internet e de outros sistemas

computadorizados colocam a disposicdo dos compradores nao apenas o
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conhecimento, mas também, a possibilidade de transacionar com fornecedores
localizados em diferentes regides e ter acesso a uma ampla variedade de produtos,
com diferentes alternativas de precos e qualidade. Os canais virtuais de compra, 0
dinheiro eletronico, as redes eletronicas de prestacéo de servicos e outros tipos de
inovacdo mostram velocidade de adaptacdo das empresas aos conceitos mais
modernos de comercializacdo de produtos e servicos e ao estabelecimento de
formas de controle de seus processos com muito mais eficiéncia e eficacia. As
organizagbes estdo cada vez mais conectadas a rede mundial de computadores
(www), oferecendo seus servicos a clientes, criando um mercado eletrénico de
negocios.

Toda empresa tem um sistema de crencas — que € tdo importante quanto seu
sistema contabil ou de autoridade. Quando uma sociedade é atingida por uma onda
de mudancas tecnoldgicas, ela é forcada a rever suas crengas. Da mesma forma,
uma empresa precisa descobrir que seu sistema de crencas ndo esta mais
apropriado para as novas condicbes econbmicas e sociais. A percepcdo de que
suposi¢cbes das corporagbes sdo obsoletas € dificil, principalmente, porque as
crencas mais importantes sdo aquelas discutidas em ultimo lugar. O novo ambiente
proporcionado pela TI, denominado economia do conhecimento, requer um Novo
estilo de administracdo e um novo sistema de crencas das empresas (Crawford,
1994).

Na economia industrial, a burocracia era a forma dominante da organizagao.
A fabrica era destinada a produzir bens padronizados; a burocracia, a produzir
decisbGes padronizadas. A maioria das grandes corporacdes se desenvolveu numa
sociedade industrial, baseada num modelo burocratico como se fosse uma maquina
— com divisbes de funcao, atividades rotineiras, permanéncia, e uma hierarquia
longa e vertical. Tratava-se de um mundo de mercado de massa, produtos e
servicos uniformes e jornadas longas de producao.

Desde meados dos anos 50, no entanto, os negoécios depararam com uma
crescente diversificagdo de estilos de vida, opinides, vestuarios, estruturas familiares
e necessidades dos consumidores, aliados a mudancas radicais da tecnologia. Estas
mudancas tém transformado radicalmente os ambientes interno e externo das

maiores corporacoes.



26

A tecnologia é, provavelmente, o fator singular de maior importancia nesta
despadronizagdo. A tecnologia da era industrial padronizou ndo apenas a
producdo, mas também, o trabalho e as pessoas. Enquanto as maquinas
industriais sdo padronizadas, os computadores e 0s robds despadronizam-
se. No futuro, a empresa que souber como despadronizar mais
eficazmente, serda a vitoriosa. (Crawford, 1994, p. 116).

Em meados dos anos 90, um programa de cinco anos de pesquisa do MIT
(Massachusetts Institute of Technology), patrocinado pela Ernst & Young e outros,
revelou fatos e projecdes para o tema gerenciamento da TI, sobre os quais o0s altos
executivos deveriam agir imediatamente. Entre as conclusdes, conforme
apresentado pela Servis S/A Consultoria de Informatica (1992), destacam-se as

seguintes:

- Vantagem competitiva pode ser obtida a partir de um Unico produto ou
servi¢co, mas, mais tipicamente ela resulta de uma série de vantagens em
produtividade, inovacdo, qualidade de trabalho, gerenciamento financeiro
e, visdo geral da geréncia sénior. A Tl causa impacto em cada uma dessas
areas. Por exemplo: altos executivos com ampla visdo, usando sistemas
de suporte a executivos no ‘estado-da-arte’ estdo verificando o perfil de
operacdo de suas empresas através de planilhas eletrénicas e gréficos.
Similarmente, eles estdo conferindo suas decisbes com indicadores
criticos liberados por eles, através de computadores desktop ;

- A Tl ndo esta mais restrita a automatizacdo de funcdes de apoio. Ela
esta criando novos métodos de manufatura que descartam os velhos, esta
gerando classes de produtos e servi¢os inteiramente novos, esta trazendo
novos niveis de cooperacdo interna as organizacbes e esta abrindo
importantes novos mercados. Por estas razfes, 0s altos executivos devem
olhar a TI como um recurso estratégico para os anos 90, mais do que um
mecanismo de suporte;

- Executivos sénior e gerentes de linha, nos anos 90, necessitardo de
conhecimento concreto sobre a Tl — e especialistas em tecnologia
necessitardo saber mais sobre os negdécios os quais eles servem. Através
de vigorosa cooperacao entre gerentes gerais e gerentes de tecnologia, 0
enorme potencial da nova TI pode efetivamente ser explorado. A
Administracdo Estratégica, que inclui ndo somente a criacdo de uma
grande estratégia da companhia, mas também, flexibilidade na sua
implantacao, é a disciplina do futuro. Os executivos necessitardo transmitir
uma atitude prudente de sustentacdo em dire¢do das implementacbes da
Tl, dentro de suas empresas. Importantes implementagfes ndo séo faceis,
e funcionarios nela engajados necessitam sentir que seus esfor¢cos sédo
reconhecidos. As atitudes da geréncia sénior, como as atitudes dos
funcionérios, sdo surpreendentemente importantes, elas condicionam a
atmosfera da companhia, estendem o limite do possivel — ou reduzem
estes limites;

- O estudo do MIT indica que os processos de treinamento e estruturas
organizacionais, incluindo relacionamento de informacdes, necessitam ser
alterados sensivelmente para beneficiar-se da nova TI. Mesmo um
computador desktop, exige um treinamento formal no seu uso — e mais
ainda, sistemas amplos, como sistemas flexiveis de manufaturas dirigidos
por computador, para 0s quais novas equipes necessitardo ser formadas e
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treinadas, assim como astronautas embarcando numa misséo. Algumas
fungbes sao enriquecidas pela nova TI, outras serdo esvaziadas ou
eliminadas. O alto executivo necessita saber para qual caminho as
tendéncias estdo se movendo e tomar atitude para manter empregados
valiosos;

- Reconhecer qual tecnologia pode ajudar uma organizag¢éo, € um risco
cooperativo entre executivos sénior em papeéis de gerenciamento geral e
profissionais em tecnologia. Havera projetos Obvios, completando ou
elevando o nivel de automacdo das é&reas de apoio, mas, ha
provavelmente possibilidades ocultas que, se prontamente realizadas,
podem redefinir um negocio, abrir uma nova linha de negdcios ou
reformular totalmente um sistema de Marketing/Distribuicdo. Comprar uma
nova tecnologia, antes que ela seja amadurecida pelo ponto de vista
tecnologico, pode ser caro e um erro que consome tempo. Por outro lado,
esperar demais pode permitir a um concorrente redefinir as regras do seu
mercado.

De acordo com Yong (1992, p. 78), nos paises do primeiro mundo, a “Tl tem
sido considerada como um dos fatores responsaveis pelo sucesso das
organizacbes, tanto no ambito de sobrevivéncia, quanto no do aumento da
competitividade”. Corroborando com este pensamento, Zuboff (1994, p. 81) afirma
gue “a Tl, baseada nos computadores, esta proporcionando uma nova infra-estrutura
para as varias atividades produtivas e comunicativas, vital para a vida
organizacional”.

Os administradores, em geral, investem em novas TIl, porque acreditam que
isso Ihes permitira realizar suas operacfes mais rapidamente e a um custo mais
baixo; utilizam-na para objetivos estratégicos e para planejar e alcancar um ou mais
dos trés objetivos operacionais independentes:

a) aumentar a continuidade (integracao funcional, automacao intensificada,

resposta rapida);

b) melhorar o controle (precisdo, acuidade, previsibilidade, consisténcia,

certeza);

c) proporcionar maior compreensdo (visibilidade, analise, sintese) das

fungbes produtivas.

As atividades mais suscetiveis a alteracdes, segundo Oliveira (1996, p. 35 e

36), sdo aquelas intensivas em informacéo, podendo-se distinguir trés grupos:
- producdo: a fisica (crescentemente atingida pela robdtica e
instrumentacédo de controle), a producéo de informacao (influenciada pelos

computadores em tarefas burocraticas, como contas a receber, contas a
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pagar, faturamento etc.) e a producdo de conhecimento (CAD, CAM,
analise de crédito e risco, producédo de software etc.);

- trabalhos de coordenacdo, sendo as telecomunicacdes o instrumento
fundamental da mudanca. Afeta a distancia fisica, a natureza do tempo
sobre o trabalho, armazena informa¢cdes e mantém a memoria
organizacional por banco de dados;

- gestao, afetando tanto a direcdo, ao permitir monitorar o ambiente e tomar
as decisOes para adaptar a organizagdo ao ambiente, e ao controle, ao
medir a performance e compara-la com os planos, para manter-se no rumo

desejado.

Estudando os efeitos da globalizacdo e da tecnologia na administracéo, Silva
(1998, p. 14), em seu livro A Estrada do Futuro, Bill Gates, afirma que

a Tl afetard muito mais do que a localizagéo fisica e a supervisdo dos
empregados, e que a propria natureza de quase toda a organizacdo
empresarial terd de ser reexaminada, pois ao longo das proximas décadas
as empresas do mundo inteiro se transformaréo.

Neste mesmo contexto, Malone & Rockart apud Yong (1992) descrevem que
aplicacdes planejadas de Tl podem modificar a forma tradicional do exercicio do
poder dentro das organiza¢6es, normalmente de padréo hierdrquico, assim como, a
natureza de trabalho dos colaborares, que de alguma forma lidam com informagdes

no seu local de trabalho. Para eles

[...] as tradicionais hierarquias podem transformar-se em ‘adhocracias’ com
caracteristicas organizacionais de redes (de tecnologias como infra-
estrutura e de processos interpessoais na dimensdo humana), com a
formacdo de equipes-tarefa e centros de exceléncia, caracterizando
ambiente de coordenacéo intensiva (Yong,1992, p. 79).

Parece corroborar com esta visdo Oliveira (1994, p. 14) ao afirmar que

a tecnologia tem influenciado ndo apenas o conteudo de distribuicdo dos
servigcos, mas também, tem criado tipos e praticas de trabalho totalmente
novos, forcando a redefinicho de algumas funcoes, influenciando
relacionamentos interpessoais e repercutindo na estrutura organizacional.

De acordo com Karten (1992, p. 96), “enxergar a organiza¢cdo como um todo é
indispensavel para uma adequada implementacdo de um sistema de informacao”.

Essa visdo capacita, auxilia na solucdo de problemas do negocio da organizacéo,
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bem como, na conducdo do processo de mudanca, podendo contribuir para
minimizar a resisténcia das pessoas frente a implementacédo de sistemas. Um dos
motivos citados pelo autor para justificar sua afirmacdo € que muitas vezes 0s
usuarios, imersos em sua rotina, ndo conseguem perceber de que maneira seu

trabalho se encaixa no todo organizacional.

2.4 Desenvolvimento de Sistemas de Informagéo

No inicio, décadas de 60 e 70, quando a informatica era imberbe e juvenil, o
desenvolvimento de sistemas de informacao (Sl) era limitado ao uso das regras
inerentes a linguagem de programacao utilizada para escrever as linhas de codigos
gue seriam processados pela maquina. Nao havia nenhum cuidado a mais para
descrever os processos e 0s dados que compunham o além da simples codificacédo
dos registros em meros lay-outs de arquivos dos programas (Barbieri, 1994) .

Nessa época, os sistemas eram desenvolvidos sem adocdo de métodos
adequados, fazendo com que cada profissional da area de informatica utilizasse a
sua prépria maneira de desenvolver sistemas, o que propiciava um alto grau de
artesanato e pouca engenharia, além do que, como tinham dificuldades em
conhecer suficientemente o negdécio, a representacdo dos processos era orientada

ao modelo organizacional. Para Feliciano (1996, p. 3) a situagao era que

nos levantamentos e especificacdes dos sistemas, grande parte do tempo
era dedicado ao entendimento de documentos produzidos ou recebidos
pelas areas, os quais, muitas vezes, eram concebidos pelos proprios
gerentes, que se encontravam na organizagdo, por ocasiao do
levantamento.

Nestas condi¢des, qualquer alteracdo na estrutura organizacional, mudanca
de gerente ou modificacbes nos documentos provocavam grandes impactos nos
sistemas desenvolvidos, muitas vezes, antes mesmo de serem implantados. Soma-
se, ainda, que com o uso intenso do computador, houve uma demanda de
programas, que logo atingiu a capacidade dos programadores e analistas.
Consequentemente, além dos problemas enfrentados no desenvolvimento, era

preciso que os sistemas fossem desenvolvidos a um ritmo muito mais rapido e a um
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custo mais baixo. A qualidade do sistema tornou-se vital, exigindo solugbes menos
amadoristicas.

Era necessario ter muito mais do que simples padrbes de programacao. O
caminho para a construgdo de Sl devia ser por meio de técnicas estruturadas,
disciplinando a andlise e programacdo, com o uso de ferramentas gréficas para a
representacado da especificacdo do sistema, que permitissem uma visdo de todos os
elementos envolvidos (funcdes e dados) no processo e da sua documentacdo de

forma organizada.

As técnicas estruturadas evoluiram de uma metodologia de codificacao
(programacéo estruturada) para técnicas que incluem tanto metodologias
de analise, projeto e teste, como conceitos de gestdo de projetos e
ferramentas de documentacgdo. Pretendia-se que as técnicas estruturadas
fossem um passo para mudar a construcdo de sistema de uma arte
manual para uma disciplina semelhante a engenharia. De certo modo elas
sdo mais uma atitude do que uma metodologia especifica. (Martin &
MacClure, 1991, p.9).

Para ilustrar, a figura 2 apresenta a relagdo de algumas técnicas mais

conhecidas e a seqiéncia cronoldgica de sua evolucéo.

Periodo Técnicas e Métodos

Programacéo Estruturada
Convencdes de Codificacdo Estruturada
Programacéo Top-Down

Ocultacao da Informacéo (Parnas)
Niveis de Abstracao (Dijkstra)
Refinamento Gradual (Wirth)

Inicio da
Década de 70

Projeto Estruturado
Meados da Projeto Estruturado (Yourdon)
Década de 70 Metodologia de Projeto (Jackson, Warnier-Orr)

Analise Estruturada

Andlise Estruturada ( DeMarco, Gayne e Sarson)
SADT

Linguagem para Especificagdo de Projeto
Técnicas de Banco de Dados

Modelo E-R (Chen)

Terceira Forma Normal (Codd)

Modelagem de Dados

Fins da
Década de 70

Técnicas Automatizadas
HOS, Verificagdo Axiomatica
Inicio da Modelagem Automatica de Dados
Década de 80 Modelos Inteligentes de Dados
Linguagens N&o-Procedimentais
Diagrama de Acédo

continua na proxima pagina
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continuacdo da proxima anterior

Técnicas Case
Engenharia da Informacgé&o (Martin)
Bancadas de Trabalho Graficas para Analistas
de Sistemas
Fins da Editores de Diagramas de Acéo para Linguagens
Década de 80 de Quarta Geragéao
Sistemas Baseados em Regras
Especificacbes a partir das quais o Cédigo é
gerado automaticamente

Orientacéo a Objeto
Inicio da Andlise Orientada a Objetos (Yourdon, Coad)
Década de 90 Modelo de Dados Estendidos (Barbieri)

Fins da

Década de 90 UML — Linguagem de Modelagem Unificada

Figura 2 — Evolucéo das Técnicas Estruturadas
Fonte: Martin & McClure, 1991, p.10

Para estes mesmos autores, 0s principais objetivos das técnicas estruturadas

sao 0s seguintes:

- construir programas de alta qualidade que tenham comportamento
previsivel;

- construir programas que sejam facilmente modificaveis (manuteniveis);

- simplificar os programas e 0 seu processo de desenvolvimento;

- conseguir maior previsibilidade e controle no processo de
desenvolvimento;

- acelerar o desenvolvimento de sistemas;

- diminuir o custo do desenvolvimento de sistemas.

Em paralelo ao progresso das técnicas estruturadas, foram desenvolvidas
varias tecnologias de software, que também causaram grande impacto sobre os

especialistas em tecnologia da informacéo.

Uma transformacdo bastante significativa foi provocada quando da
disponibilidade dos Softwares Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD),
exigindo que os analistas concebessem seus sistemas de informagao sob
a Otica de um Modelo de Dados Corporativo (Feliciano, 1996, p. 5).

Com a efetivagdo dos bancos de dados relacionais, a organizacdo dos dados
exigiu maior rigor matematico, passando os modelos de dados a serem baseados na

teoria de conjuntos e fun¢des de conjuntos.
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Os bancos de dados relacionais sdo compostos por tabelas e
relacionamentos, onde cada tabela representa, tal como, num conjunto
matematico, um dominio de dados. Nos modelos de dados sdo usadas
varias estruturas semanticas na tentativa de representar o significado dos
dados que se quer armazenar no banco de dados (Furlan, 1997, p. 58).

A necessidade de organizar os dados para os SGBD, por sua vez, trouxe
modificacdes nos papéis dos profissionais de Informética. Além do conhecimento
das técnicas estruturadas, passou a ser necessario o dominio, de forma ampla, a
respeito dos negoécios da empresa, e 0 conhecimento de seus objetivos, fatores
criticos de sucesso, problemas e transacdes. Também, foram agregadas novas
atividades no desenvolvimento de sistemas, ou seja, a administracdo de dados e de
banco de dados.

Sdo funcbes basicas dessas atividades desenvolver e administrar
centralizadamente estratégias, procedimentos, praticas e planos capazes de dispor
dos dados corporativos, quando necessario, revestidos de integridade, privacidade,
documentacdo e compartilhamento. Elas usam como ferramenta de trabalho o
Dicionario de Dados (DD), que €& “um depésito, ou repositorio, onde sao
armazenadas as informacdes sobre os dados da empresa, ou seja, 0s metadados”
(Barbieri, 1994, p. 27, grifo do autor).

Inicialmente, quando da disposicdo dos SGBD, os dicionarios de dados eram
uma espécie de catalogo de informacdes a respeito da implementacao fisica dos
sistemas. Atualmente, incorporado as ferramentas CASE de desenvolvimento de
sistemas, o DD armazena informagfes das mais variadas naturezas, como graficos,
diagramas, codigos, modelos, definicbes das caracteristicas de cada elemento
dicionarizado.

Os dados devem ser rigorosamente identificados na sua composicao e na sua
semantica, armazenando-se no DD, o seu formato, a sua origem, 0 meio, a
natureza, a formacao e o seu relacionamento com outros dados. A perfeita aplicacao
desses preceitos cria um diferencial na producdo de sistemas na empresa e € 0
primeiro passo em direcéo a disposicéo efetiva de dados, para tomada de decisbes
gerenciais, por meio dos produtos associados ao conceito de Sistemas de
Informacdes Gerenciais (EIS), ou Data Warehouse (DW).

Todos estes fatores e necessidades exigiram que as atividades de

desenvolvimento de sistemas fossem organizadas e definidas segundo um roteiro,
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conhecido como Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas (MDS), entendido

como

um conjunto de fases, etapas e atividades que objetivam o
desenvolvimento de sistemas de informagdo, se utilizam de técnicas
especificas, produzem produtos claramente definidos e sdo documentadas
segundo padrdes preestabelecidos” (Barbieri, 1994, p. 20).

Acrescenta o autor, que a introducdo de MDS nem sempre é facil, devido a
problemas de comunicacdo e as mudanc¢as na rotina e no uso das técnicas. Muitas
vezes, ndo é facil acompanhar o desenvolvimento de sistemas, requerendo muita
dedicacao e vontade do gestor da area.

A evolucdo no modo de fazer sistemas, caracterizado, principalmente, com
introducéo da padronizacgéo e disciplina, tanto no processo de projeto como em sua
forma final, permite a comparacdo do projeto de Sl ao de uma obra, o que |he

confere o carater de ‘engenharia’, conforme mostra a figura 3 a seguir

ENGENHARIA CIVIL ENGENHARIA DE SISTEMAS

Etapas Negocios
PLANEJAMENTO
( Estilo ) Fatores Criticos
(Desenho ) ‘ ( Sucesso )
SO (Poessd)
Processos
Estrutura PROJETO (informages ) (Processos)
() (s
CONSTRUGAO (Amb. Operacional)
Habitag&o - Operagao
IMPLEMENTACAO
Reforma ~
MANUTENCAO

Figura 3 — Comparacéo entre Engenharia Civil e Engenharia de Sistemas
Fonte: Adaptacao da pesquisadora a partir de Martin & McClure (1991)

Atualmente, com inUmeras técnicas estruturadas, ha um equilibrio saudavel,
em que os enfogues de negocios, processos e dados participam com igual
importancia nos desenhos dos sistemas de informacédo, sem prevaléncia de um
sobre o outro, e, aléem do mais, embora no mercado existam diversas linhagens

metodologicas disponiveis, por empresas de consultorias, fornecedores de software
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de banco de dados e de ferramentas CASE, todas congregam duas caracteristicas

guase sempre coincidentes:

- a definicho das fases dbvias de Planejamento, Analise, Design, Construcéo,
Implantacdo e Manutencao;

- a definicdo da equipe participante em cada etapa com o respectivo nivel de

participacao e responsabilidade.

A visdo conjunta deste equilibrio, baseado no modelo proposto pela Engenharia da
Informacéo, pode ser observada no diagrama da figura 4 a seguir.

ENFOQUE METODOLOGICO

Objetivos da
Empresa

—

Funcbes

/\ Problemas

Objetivos da
Area

Fatores Criticos de
Sucesso

Orgaos

Desafios

Necessidade de
Informacgéo
/ Entidades e
Processos / Relacionamentos
Legenda:

Modelo Empresarial D Modelo Funcional Modelo de Dados :

Figura 4 — Enfoque Metodolégico da Engenharia da Informacéo
Fonte: Adaptacao da pesquisadora de Feliciano (1988, p. 28)

Diante deste cenario, uma nova visao faz parte do ambiente empresarial, pois

uma vez que a tecnologia estd acessivel a todos os concorrentes, 0s
beneficios auferidos pelas empresas advindos de qualquer inovacdo
tecnoldgica podem ser rapidamente obtidos pelos outros concorrentes do
mesmo segmento. A vantagem estratégica ocorre como resultado do
gerenciamento e uso efetivo da informagcdo que esta sendo processada
pela tecnologia, o que € mais dificil de ser copiado, pois esta vantagem
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esta embutida nos processos administrativos e operacionais da
organizagdo, substancialmente mais complicados de compreender e
repetir do que os elementos de tecnologias mais visiveis que apoiam 0s
processos (McGee, 1994, p. 9).
O ciclo de vinculacdo entre mudancas tecnolégicas e novas praticas,
conforme ilustra a figura a seguir, sugere que o desenvolvimento e a implantacdo de

sistemas de informacdo ndo sdo uma mera e simples tarefa.

Novas
- Novas
praticas de M tecnologias
trabalho
Necesdidades Necessidades
e oportunidades 4 e oportunidades
de negdcios tecnoldgicas
Praticas de Tecnologias
—» trabalho e 9 r—
correntes
correntes

Figura 5 — Ciclo de Vinculacao entre Mudancas Tecnoldgicas e Novas Praticas
Fonte: Campos Filho (1994, p. 37)

Um problema frequente no desenvolvimento, na implantacdo e no
gerenciamento de sistemas de informacdo empresariais, segundo Campos (1994),
reside na tendéncia distorcida dos staffs técnicos em supervalorizar as tecnologias, o
gue colide frontalmente com a visdo dos usudrios e clientes, bastante focalizada nas
praticas de trabalho. Essa dicotomia pode “estorvar significativamente a saudavel e
necessaria comunicagcao entre os implantadores de Sl e seus usuarios, sendo uma
das mais correntes causas de insucessos e falhas do SI”. Acrescenta, ainda, o
mesmo autor, que

as mais bem-sucedidas utilizagbes de S| decorrem das necessidades e
oportunidades de negocio. A adocdo de novas tecnologias e,
conseqlientemente, de novas praticas de trabalho, é um processo de
mudanca realmente complexo e multifacetado. O ciclo de realimentacéo
for¢a a renovacgéo tecnoldgica, primeiro porque o progresso da tecnologia
empurra a tecnologia corrente para um novo patamar e, segundo, porque o
avanco da tecnologia faz com que o0s negocios progridam, o que por sua
vez, gera novas necessidades, levando a mais avango na tecnologia
(Campos, 1994, p. 37).
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Corroborando com essa idéia, Albertin (1996, p. 63) afirma que é “necessario
estudar e entender os papéis e posturas dos atores de todo o ambiente
organizacional para aumentar as chances de sucesso na implementacao de um SI”.

O sucesso desta implementacdo ndo deve ser visto apenas pelo lado da
garantia de um bom sistema de processamento de dados, mas considerar a
influéncia de aspectos comportamentais nos locais onde passardo a fazer parte do
processo de trabalho. O dominio da interface, oferecida pelo S| as pessoas que
operam os terminais de computadores, sera um determinante importante na
gualidade dos dados que serdo introduzidos. Ha uma necessidade das pessoas
entenderem seu trabalho, por meio de um sistema baseado em computador, de
forma a perceber o que exatamente vai acontecer. Ela precisa ter em sua cabeca o
gue esta fazendo e por que esta fazendo aquilo.

As metodologias de desenvolvimento de sistemas de informacdo (MDS),
adotadas pelas areas de informatica, privilegiam o envolvimento do usuario no

projeto, no entanto,

0s responsaveis pela conducdo dos projetos, normalmente, nao se
preocupam com a forma de como os analistas relacionam-se com 0s
usuarios, como o0s problemas sdo abordados, com a causa das
resisténcias as mudancas, nem com o comprometimento dos usuarios com
0 sistema, muito menos com o impacto da automacgdo nos individuos. O
envolvimento do usuario € visto, apenas, como forma de garantir a
correcdo das especificacbes para 0 novo sistema, visando reduzir o
volume de solicitacbes de alteracbes futuras, dando ao sistema de
processamento de dados uma vida util maior (Mendes Neto, 1989, p. 677).

Numa perspectiva de agregar e disseminar o conhecimento sobre geréncia de
projeto ao processo de desenvolvimento de sistemas, tem sido reconhecido,
mundialmente, o roteiro do PMBOK — Project Management Body of Knowledge,
compilado pelo Projetc Management Institute (PMI) disponivel no site dessa
entidade, como forma de sistematizar a vasta gama de aspectos que devem fazer
parte de qualquer projeto executado nas organizacdes. Este trabalho, acima de ser
um roteiro metodoldgico, permite enfocar o desenvolvimento de sistema segundo
uma visao interdisciplinar, provendo-o dos fundamentados cientificos da ciéncia da
computacédo, de geréncia e solucédo de problemas da administracdo, e da interacéo

pessoal da comunicacao e psicologia.
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2.5 Sistemas de Informacao nas Organizagdes

O atual estado da Tecnologia da Informacéo (TI), conforme exposicdo nas
secOes anteriores, foi produto de uma longa evolugdo. Todavia, no inicio, a
revolucéo tecnoldgica estava centrada no ‘T’, caracterizada pela automatizacédo de
processos e, nos ultimos dez anos, diante de todas as possibilidades de integracao
e transmissdo de dados, voz e imagem, o centro da Tecnologia da Informacéo
passou a ser o ‘I'. Portanto ela pode, simultaneamente, ser utilizada tanto para
automatizar processos como para criar informacdes sobre eles e, assim, cada vez
com mais frequéncia, os dados manipulados pela tecnologia passam a ser a vedete
desta nova era da Tl (Zuboff, 1994).

Em seu livio A Terceira Onda, Alvin Tofler (1980) sintetizou a evolugcéo da
civilizacdo em trés grandes sociedades de mudancas, a saber: sociedade agricola,
sociedade industrial e sociedade da informacéo.

Da sociedade agricola para a industrial, as mudancas mais evidentes foram a
separacao entre producdo e consumo de bens, com a criagdo da figura do
consumidor e 0 aumento da capacidade de produgédo em massa de bens e servigos
por meio da sistematizacdo de processos produtivos, maquinas de grande
capacidade, especializacfes diversas, etc.

Na sociedade da informacdo, houve a sistematizacdo da producdo do
conhecimento e a ampliacdo do potencial de nossos cérebros, tanto que, segundo
Crawford (1994, p. 36), usando uma metafora industrial, “produzimos agora o
conhecimento em massa, e este conhecimento € a forca que move nossa
economia”.

Nao h& mais duvidas que para as funcdes da administracdo — planejamento,
organizacgdo, lideranca e controle — sdo de suma importancia 0s sistemas que
fornecem informacfes aos administradores. Para Stoner (1999, p. 488), “somente
com informacdes precisas e na hora certa, os administradores podem monitorar o
progresso na direcdo de seus objetivos e transformar os planos em realidade”.
Assim, para esse autor, as informagfes devem ser avaliadas segundo quatro

fatores:

- qualidade da informacdo — quanto mais precisa a informacgao, maior
sua qualidade e com mais seguran¢ga os administradores podem contar
com ela no momento de tomar decisfes;
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- oportunidade da informacdo — para um controle eficaz, acdo corretiva
deve ser aplicada antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou do
padréo, portanto, as informacdes devem estar disponiveis a pessoa certa
no momento certo;

- gquantidade da informacdo — dificiimente os administradores podem
tomar decis@es precisas e oportunas sem informacgdes suficientes; contudo
€ importante que ndo haja uma inundacao de informacdes, de modo a
esconder as coisas importantes;

- relevancia da informagéo — de modo semelhante, a informacao que os
administradores recebem deve ter relevancia para suas responsabilidades
e tarefas. (Stoner, 1999, p. 489).

Paralelamente, o novo mundo, trazido pela Internet, vem consolidando as
transformacdes no mercado e na economia, e caracterizando, definitivamente, a
informagcdo como um recurso de extrema importancia para a gestdo dos negocios. A
posse da informacdo sobre mercado, concorréncia, tendéncia dos negocios,
consumidores, politica e outros transformou-se em fator de vantagem competitiva,
na medida em que a empresa faz uso delas de forma mais inteligente do que os
seus concorrentes.

O éxito da gestdo empresarial passou a estar associado as condi¢cdes dos
controles de dados operacionais e de negécios armazenados nos sistemas
computadorizados. As empresas comecaram a tirar vantagens das bases de
conhecimento espalhadas dentro da organizacdo, construindo pontes entre as
diferentes ilhas de computac&o. Entretanto, enquanto as arquiteturas de hardware e
software dos computadores foram ganhando sofisticados sistemas de trabalho,
garantindo o gerenciamento de dados por meio de redes de comunicagéo e acessos
altamente complexos e simultaneos, o desenvolvimento de sistemas de informacéao
nao conseguiu evoluir na mesma velocidade.

Talvez, as primeiras tentativas para criagao de sistemas de gerenciamento de
informacdes tenham falhado, porque os programadores e demais técnicos de
informatica tentavam organizar dados sob formas que tinham um significado para
eles, mas nao permitiam aos administradores fazer perguntas sobre esses dados,
para estabelecer relagdes ou manipula-los para adquirir informacdo. O pessoal de
Informética ndo conhecia 0os negoécios suficientemente para ajudar a integracdo dos
dados e processos, e nem 0s usuarios conheciam suficientemente a Informatica.

Esta situacdo levou os empresarios a se interessarem por alternativas de
solugbes que implicavam uma nova arquitetura da informacg&o, investindo na

reestruturacdo dos negocios (Downsize, Reengenharia,etc.). O aspecto principal
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destas solucbes era 'revisitar' os objetivos da organizacdo e determinar se 0s
processos em uso tinham sentido. Esta onda ganhou for¢a principalmente porque,
na verdade, os investimentos em automacéao e integracédo focavam mais a eficiéncia
(fazer certo as coisas), enquanto a reestruturacdo dos negécios focava a eficacia
(fazer as coisas certas).

Considerado o pai da Reengenharia, Hammer (1994) revolucionou o mercado
afirmando que muitas vezes o0 que se estava fazendo ao automatizar processos
existentes com o uso da Tl era analogo a pavimentar o caminho da rogca ou a
informatizac&o do caos, isto €, 0s processos empoeirados eram automatizados sem
nenhuma preocupacao com a sua otimizagdo, e neste caso, a “automacao € apenas
uma forma mais eficiente de continuar fazendo as coisas erradas”. Acrescenta o
autor, também, que estava na hora de fazer “uma redefinicdo radical dos processos,
da organizacgéao e da cultura de uma empresa’.

O resultado da reestruturacdo foi um novo fluxo de trabalho, consistindo de
meétodos, ferramentas e organizacdes desenvolvidas expressamente para atingir 0s
objetivos estabelecidos, consolidando a necessidade de sistemas de informacéo
para suportar a tomada de decisdes nas organizacoes.

Em geral, um sistema de informacgao pode ser entendido como o processo de

transformacao de dados em informacdes.

Os dados sdo caracteres, imagens ou sons que podem ou néo ser
pertinentes e utilizaveis para uma tarefa em particular. A informacao pode
ser considerada como um conjunto de dados cuja forma e contetdo s&o
apropriados para utilizagdo em particular. (Campos Filho, 1994, p. 35).

Portanto é importante reconhecer que esta distingdo — enquanto o dado é,

entre outras acepcoes, “elemento ou quantidade conhecida, que serve de base a

resolucao de um problema”, ou “elemento ou base para a formacdo de um juizo”, a

informacéo é definida como, o “conjunto de dados organizados de forma ordenada”,

ou ainda, “resultado dos dados trabalhados segundo alguma estrutura ou

mecanismo”, portanto a informacdo apresenta sempre um sentido, a mensagem
(Dicionario Aurélio).

O sistema de informacdo, também, pode ser visto como um subsistema do

sistema empresa, tornando interdependentes 0s processos administrativos

e decisorios. Assim, o sistema de informacdo requer o entendimento da

organizacao, ou seja, o conhecimento dos negdécios, dos processos para
poder compreender o que acontece quando ocorrem determinadas
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alteracbes impostas pelo ambiente, e entdo, saber como produzir os
resultados esperados (Bio, 1996, p. 25).

De acordo com Nakagawa®, em palestra no PPGEP/UFSC (1998), as
informacgdes que 0s gestores — pessoas que produzem resultados — necessitam nao
podem ser do passado, daquilo que ja foi. Para eles, “as informacdes ndo devem ser
relatérios de fatos ocorridos, pois estes ndao passam de meros informes. As
informagdes, devem ser tudo que causa impacto, surpresa e implica tomada de
decisdo”. Concluiu, afirmando que a propria controladoria deixa de ser um
departamento para ser um conceito que deve estar na cabeca de todas as pessoas,

em todos 0s niveis organizacionais.

A esséncia do planejamento e do controle, nas organizacdes, € a tomada
de decisbes. Esta, por sua vez, depende de informac¢des oportunas, de
contetdo adequado e confiavel. Isso pressup8e certo grau de consciéncia
por parte dos executivos (gestores) sobre os processos decisorios em que
estdo envolvidos e o desenvolvimento de um sistema de informacéo
sincronizado com as necessidades de informacdo desses processos
decisorios (Bio, 1996, p. 45).

Para o mesmo autor, 0s gerentes precisam de um sistema capaz de, a partir
dos dados que estdo manipulando no processo, obter informacdes tao rapido quanto
possivel, que os auxiliem a tomar decisées, como, por exemplo, introduzir dados
(para trés diferentes opgbes de volume de vendas) sobre demanda estimada e
hipéteses de participacdo de mercado da empresa, e obter informacdes fisicas e
monetarias sobre o volume estimado de vendas e, com certeza, decidir a respeito.

No intuito de expandir o conceito de sistema de informagédo, Campos Filho
(1994, p. 34) mostra esquematicamente, conforme Figura 6, as correlagbes
existentes entre 0s objetivos organizacionais e 0s componentes do sistema de
informacdo: praticas de trabalho, informacdo, recursos humanos e tecnologia de
informacgao. Assim, enfatiza o autor, “ o ponto crucial para o entendimento da
natureza do sistema de informacéo sdo as praticas de trabalho, e ndo as tecnologias

de informacdo como pode parecer a primeira vista”.

! Professor da Faculdade de Economia, Administracéo e Contabilidade da USP.
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OBJETIVOS
ORGANIZACIONAIS

SISTEMA DE INFORMACAO

[ PRATICAS DE TRABALHO j

" " "

. RECURSOS TECNOLOGIA DE
['NFORMACAO j [ HUMANOS j [INFORMA(;AO j

Figura 6 — Representacao dos Elementos e Componentes do Sl
Fonte: Campos Filho, 1994, p. 34

O grande desafio enfrentado nas organizacdes € o de prever problemas e
conceber solucdes praticas, a fim de alcancar seus objetivos. A sobrevivéncia é
consequéncia do estar bem-informado, ou seja, € do sistema de informacdo que
depende o futuro da empresa. Assim, o sistema de informacdo € uma ferramenta
integrada ao processo de geréncia e, portanto, um fator de melhoria ou de limitacao
dos préprios padrdes gerenciais que a empresa consegue por em pratica.

Na visdo de Gomes (1997, p. 126) é importante considerar que o controle de
gestdo requer, especialmente, a medicdo e o0 acompanhamento periddico da
evolucdo dos indicadores de desempenho. Para ele € necessario desenhar o
sistema de informacdo e decidir os mecanismos que possibilitem ao “sistema de
controle fornecer informacdes que permitam tanto elaborar a estratégia como avaliar
a adequacao da estratégia e da estrutura que haja desenhado”.

Todavia, como a organizacao é bastante complexa, ndo é tdo simples possuir
a informac&o modulada num sistema integrado de todos 0s processos empresariais.
E preciso vencer o desafio no uso eficaz das tecnologias disponiveis. Por exemplo,
a tecnologia para sistemas de informacdo no ambito gerencial oferecida pelo
Executive Information System (EIS) faz uso de ferramentas que permitem acessar,

acompanhar, combinar, monitorar, classificar, investigar, detectar tendéncias e
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analisar informacdes de variadas fontes de dados, e podem estar disponiveis nos
diversos computadores da rede ou em maquinas de grande porte. Estes sistemas
consideram as necessidades dos gestores em saber exatamente qual a situacéo dos
negoécios da empresa. Portanto, o importante em sua concepgao € assimilar o que
0s gestores necessitam saber e transformar os dados armazenados em informagdes
verdadeiras. Muitas vezes, como as necessidades dos gestores sdo imprevisiveis, a
modelagem do sistema de informacgao, para suportar o EIS, deve estar alicercada
especialmente na composicdo dos fatores chaves de sucesso relativos aos objetivos
empresariais e nao na implementacao e uso desta tecnologia.

Consequentemente, o suporte a estratégia empresarial passa a estar alinhado
pela estratégia de informacdo, garantindo que todas as necessidades de
informagdes relativas ao acompanhamento dos resultados estejam definidas e
automatizadas colocando a disposicao os dados de suporte a gestédo (Furlan, 1997).

Uma grande dificuldade era conseguir uma analise em que se pudesse
correlacionar os dados armazenados, ndo sO de sistemas diferentes, mas também,
daqueles que pouco possuiam relacionamento entre si. Este problema foi
solucionado com o surgimento das ferramentas de Data Warehouse e Dataming,
gue, por uma visdo multidimensional, redesenham os dados e processos.

Consolidando o uso da tecnologia como fundamental e determinante na
sobrevivéncia e competitividade das empresas, as ferramentas batizadas como ERP
(Enterprise Resource Planning) passaram a ser vistas como a solu¢do abrangente e
definitiva para os problemas e as demandas empresariais, tornando-se sindbnimo de
sistema de gestdo empresarial (Taurion, 1998, p. 10).

Esta posicdo existe, porque, junto com o sistema ERP, a organizagao
remodela todos seus processos estabelecendo as integracdes em tempo real entre
todas as transacdes de negocio. Todavia, ndo se pode esquecer que atras do ERP
ha um software gerenciador de banco de dados (SGBD), armazenando o sistema de
informacado. Ele é tdo importante para o sistema ERP quanto a turbina é para um
avido: da sustentacdo, performance e seguranca ao aplicativo. Assim, acrescenta
Taurion, para a implementacdo dos sistemas de gestdo integrados, € necessario
fazer parte do projeto a disposicao de infra-estrutura tecnolégica que vai suportar o

novo ambiente de negadcios.
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A competicdo baseada no uso de informagbes ndo € sinbnimo de
investimento em TI, porque, certamente, as organiza¢cées que investiram
grandes somas na aplicacédo das Tl e comunicac¢do, ndo as transformaram
em concorrentes capacitadas em termos de informagdo. Para eles, o
sucesso estratégico da American Airlines e tantas outras pode ser, em
parte, atribuido ao uso inteligente das informacdes e a exploracdo efetiva
das possibilidades inerentes a TIl. Explicando, a resposta da American
Airlines a United Airlines, que havia despendido um esfor¢o muito grande
para trazer seu sistema de reserva on line e fornecer esta informacéao via
terminais desktop para as agéncias de viagens, foi um sistema que
oferecia ndo somente seus proprios vbos, mas também, de outras
companhias, numa apresentacdo em video que favoreceu seus préprios
vbos. Em seguida, houve reacdo de outras companhias, competitivamente
e através do poder regulador, impondo sistema imparciais de reserva
eletrénica. (McGee, 1994, p. 3-8).

A TI, acrescenta o mesmo autor, pode ser um fator importante no
aperfeicoamento do uso da informacéo, mas, facilmente podera se transformar num
'‘peso morto indtil’, sem a informacgéo e os seres humanos usuarios.

Entdo, mudar o foco ao lidar com as questdes de informacédo, antes de nos
voltarmos para a tecnologia, pode ser uma atitude altamente benéfica, para a
compreensdo das dimensdes da estratégia da informacdo. Neste enfoque é
importante resgatar a referéncia feita na secéo anterior, ou seja, como a tecnologia é
acessivel a todos os concorrentes, os beneficios auferidos pelas empresas,
advindos de qualquer inovacao tecnoldgica, podem ser rapidamente obtidos pelos
outros concorrentes do mesmo segmento. Todavia, uma efetiva capacidade de
informacdo com abrangéncia mundial é mais dificil de ser copiada, pois a vantagem
esta embutida nos processos administrativos e operacionais da organizagdo, o que
torna praticamente impossivel para 0s concorrentes acompanhar 0sS
aperfeicoamentos continuos no gerenciamento da informacéo.

A idéia é de uma Informatica mais voltada para o nego6cio do que para a
técnica, ou seja, ndo pensar no computador como fim, mas sim como meio — um
instrumento de negdcio para agregar valores ao produto da empresa, que passou a
ser o discurso de muitas consultorias contratadas para desenrolar o caos das areas

de Informatica nos ultimos dez anos.

As informacdes tém importancia crescente para o0 desempenho da
empresa e do pais. Elas ap6iam a decisdo, como fator de producéo,
exercem influéncias sobre o comportamento das pessoas e passam a ser
um vetor importantissimo, pois podem multiplicar a sinergia dos esforgos
ou anular o resultado do conjunto destes (Antonialli, 1994, p. 16).
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Chaves & Falsarella (1995, p. 30) afirmam que os sistemas de apoio a
decisdo devem “retratar a cultura da organizacao e fazer parte integrante dela, nédo
servindo apenas para atender as necessidades especificas de um usuario”. Para
estes autores, ha uma relacdo entre as caracteristicas dos sistemas de informacao e
0s estagios de desenvolvimento da Informatica em que uma organizagdo se

encontra, conforme propde Nolan (1977), na figura 7 a seguir.

Estagio Caracteristicas Sistemas

Automacéao de processos manuais ) .
100% dos sistemas sao

Iniciagdo  Inexiste planejamento para controles opera-
Inexiste participagéo do usuéario cionais (Transacionais)

Proliferacdo de aplicacbes
) ) Pelo menos 15% dos
Contagio  Inexiste planejamento sistemas sado para controle

Fraca participacdo do usuario gerencial
Reestruturacdo interna do CPD
Controle  Inicio de controle dos recursos de Informatica 80% - operacional
o - o 20% - gerencial
Usuério responsabilizado (arbitrio)
Utilizacao de Banco de Dados
Integracio ~ Controle e Contabilizag&o do Proc. de Dados 65% - operacional
. o _ 35% - gerencial
Usuario participante e envolvido nos processos

Organizacgéo e integracdo das aplicacdes

Administra- L ) 55% - operacional
céo de Organizacgédo voltada para Adm. Corporativa 45% - gerencial
Dados Usuario consciente do processo (executivos)

Fluxo de informag@es integrado

Maturidade Planejamento da informag&o como recurso 45% - operacional
. L N L 55% - gerencial
Efetiva participacdo dos usuarios

Figura 7 - Estagios de Nolan e os Sistemas de Informacao nas Organizagfes
Fonte: Adaptado de Chaves & Falsarella (1995, p. 25)

Assim, parece fundamental o acompanhamento e planejamento dos projetos
de sistemas de informagédo, pois a medida que a Informatica vai ganhando espaco
na organizacdo, vao crescendo as exigéncias, tanto dos usuarios como da
organizacdo, com relacéo a qualidade das informacdes prestadas pelos sistemas de

informacéo.
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2.6 Qualidade de Software e da Informacao

A producéo de software de alta qualidade é um aspecto critico para a maior
parte das grandes organiza¢des. O ponto critico, a ser analisado para a qualidade
do software, é satisfazer as necessidades do usuario, 0 que nao necessariamente é

igual a atender as especificacdes definidas.

Para se ter um sistema de qualidade, o primeiro passo €&, entdo, fazer com
gque a definicho das especificacbes estejam de acordo com as
necessidades do usuario (Laudon & Laudon, 1996, p. 477).

Na producao de software, descobre-se, depois de certo tempo, que nao sao
apenas ferramentas (CASE, por exemplo) e métodos (MDS) que garantem a

gualidade do processo produtivo.

Assim, ao se pensar no modelo que pretende a qualidade deste processo, é
preciso ter um levantamento de requisicbes dos usuérios, que seja
padronizado, leve a resultados extremamente confiaveis, ndo induza a erros
e possa ser repetido em outros projetos, permitindo sua melhora confiavel e
continua (Jamil, 1999, p. 24).

Enquanto, nos anos 80, a industria de software se concentrou no aumento da
produtividade, a partir da década de 90, o esfor¢co foi dirigido a qualidade de
software. Antes, a qualidade de software estava associada somente a produto
dentro das especificacfes, entrega nos prazos acertados e com custos reduzidos,
agora, qualidade de software esta definida por caracteristicas como: portabilidade,
confiabilidade, eficiéncia, ergonomia, falta de defeitos, modificabilidade,
compreensabilidade, testabilidade etc.

Com o progresso da Tl, ocupando lugar de destaque como forma de prestar
um melhor atendimento ao cliente, e possibilitando um sistema de informacdo que
assegure a melhor competitividade no mercado, a quantidade de software vem
crescendo e tornando essencial a gestdo da qualidade desses produtos. Buscar a
gualidade, utilizando-se para isso de inimeras técnicas para 'melhorar a qualidade’
tornou-se a preocupacao de varios segmentos. A iniciativa do Software Engineering
Institute (SEI), desenvolvendo o método conhecido como Capability Maturity Model
(CMM), considerou as varias experiéncias na area da qualidade (Belloquim, 1997, p.
34). Entretanto, a necessidade de padrdes universais, principalmente por questdes

de mercado, fez a International Organization for Standardization — 1ISO, introduzir um
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ramo especial, na série de padrbes e diretrizes 1ISO 9000 e 10000, para o mercado
de softwares, conhecido como ISO 9000-3, estabelecendo um processo de gestao
focado na orientagdo para a garantia da qualidade de software, entendendo o

seguinte:

O processo de desenvolvimento e manutencéo de software € diferente da
maioria dos demais tipos de produtos industriais, tornando necessario
prover, nesse campo da tecnologia de desenvolvimento rapido,
orientacbes adicionais para o estabelecimento de sistema de qualidade
onde estejam envolvidos os produtos de software, levando-se em conta o
estagio atual da tecnologia (ABNT, 1993, 1ISO-9000-3, p.1).

As recomendacdes ISO 9000-3 baseiam-se em quatro pontos chaves:
facilidade de uso, segurancga, documentacao e facilidade de adaptacdo, sendo que
segundo Vaz (1999, p.16), “o grau de importancia de tais parametros depende do
tipo de software desenvolvido ou do mercado ao qual se destina”.

A facilidade de uso do software, intimamente ligada a sua interface, € medida
pela compreensao e aprendizado do usuario, que deve ser de maneira rapida, ou

seja, em pouco tempo.

Normalmente, o software devera apresentar uma interface semelhante
aquela utilizada pelo ambiente operacional em que o mesmo é executado.
Dessa forma, o usuario conseguira aprender mais facilmente a trabalhar
com um determinado software se ele ja tiver conhecimentos basicos do
ambiente adotado. A interface, ainda, devera ser voltada ao usuario, em
vez de voltada aos processos de computador. E muito comum,
desenvolvedores definirem estrutura de opc¢bes, baseando-se no que o
computador executa internamente. Nem sempre a tecnologia mais
avancada é a que traz o melhor resultado para o usuario, por isso a
necessidade do usuario deve ser colocada em primeiro lugar. A interface
do usuario devera ser simples, conter poucas informagfes e buscar
semelhancga com o dia-a-dia do mesmo (Vaz, 1999, p. 17).

hY

E da facilidade do uso do software que se chega a qualidade nas
informacgdes. Portanto, € fundamental, “determinar a melhor estratégia de inferéncia
usada pelo usuario para modelar a situacdo real de forma que a solucdo final
apresente um grau maximo de qualidade na informacdo gerada para o tomador de

decisdo” (Brodbeck, 1995, p. 74). Afirma a mesma autora que

[...] toda tomada de decisdo é composta por uma gama de elementos que
influirdo na soluc@o definitiva que serd adotada pelo(s) tomador(es) de
decisdo. Um dos elementos mais significativos para a tomada de deciséo é
o conhecimento, e para que o tomador de decisdo tenha uma boa base de
conhecimento sobre a situag&o, ele deve se prover de uma gama de
informacdes que circundam o problema e que possam auxiliar a obter uma
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solucdo para o problema. As informacfes podem ser geradas em diversos
niveis e todas podem influir na tomada de decisé&o.

As informacdes geradas em niveis operacionais apresentam um grande
volume de dados e servem de entrada para o processamento de novas informacoes,
em niveis gerenciais. Assim, a informac&o gerada em niveis operacionais, para ser
utilizada em niveis decisérios, requer determinadas condi¢bes que possam trazer o
resultado esperado pelos executivos da empresa, ou seja, deve permitir que 0sS
gerentes tomem decisdes rapidas, confiaveis e que agreguem o maior valor possivel

aos resultados financeiros da empresa.

A variavel qualidade das informacfes geradas para a tomada de decisao
nao aparece explicitamente, mas, certamente, € de grande importancia
para o alcance destes resultados. A qualidade na informacdo gerada pelos
sistemas, até 0 momento, esteve ligada ao formato de apresentacdo dos
relatorios e graficos que demonstram os resultados do processamento de
dados e transformagdo em informagdo, geradas pelos sistemas
computacionais. Mas, ndo existe mensuracdo se a informacéo foi gerada
desde a sua fonte com a qualidade necesséaria, para uma tomada de
informacéo realmente de qualidade. (Brodbeck, 1995, p. 76-77)

O desenvolvimento de um sistema é uma acdo mais complexa do que
simplesmente codificar rotinas. “O desenvolvimento se inicia com a idéia de um novo
sistema e acaba quando os usuarios sabem utiliza-lo e o utilizam de fato” (Vaz,
1999, p. 18).

E importante que a area de desenvolvimento de sistemas se preocupe com a
forma de como o pessoal constréi os sistemas de informag&o, de modo a eliminar a

dependéncia da qualidade do trabalho deles sobre os sistemas.

Enquanto, no desenvolvimento industrial, cada individuo tem suas
operacbes bem-delineadas e as técnicas bem-definidas, o
desenvolvimento de sistemas, depende de ‘artesdos intelectuais’. Um
sistema de informacdo de qualidade pressupde um sistema que cumpre
seus objetivos, é gerenciavel, é passivel de manutencéo e de aprendizado
por uma pessoa que nao tenha feito parte do grupo original do projeto
(Xavier, 1999, p. 28).

A qualidade da informacéo pressupfe a qualidade do dado, do sistema de
informacdo e do ambiente computacional. Ter conhecimento do dado, e gerencia-lo,
ja faz parte do mundo da Informatica desde o uso dos Sistemas de Gerenciamento
de Banco de Dados (SGBD) pelo pessoal da funcédo de administracdo dos dados.
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Dados bem definidos, integros no seu significado, consistentes, confiaveis,
seguros e compartilhados fazem com que cada novo sistema defina
apenas os dados que sdo do seu escopo e compartilhe os demais dados
com outros sistemas presentes na organizagdo. A representagdo do
mundo atual real compreende o desenho de como s&o as regras de
negocios que ocorrem na area em estudo, técnica conhecida como
modelagem de dados. O modelo de dados € uma parte relativamente
pequena do total da especificagdo do sistema, mas tem um forte impacto
na qualidade e vida do sistema (Xavier, 1999, p. 28).

Argumenta, ainda, a mesma autora, que a qualidade da informacdo ndo é
obtida por meio de uma técnica, de implantacdo de ferramentas ou de novas
tecnologias. E atingida quando “uma empresa faz altera¢ées fundamentais na sua
cultura, padrdes, prioridades e no modo de desenvolver e gerenciar seus sistemas
de informacao”. Para ela, o controle da qualidade da informacao deve passar a ser
parte da cultura da empresa, a informacéo deve passar a ser administrada em todo o
seu ciclo de vida e devem ser providos recursos tecnolégicos adequados para
administrar e colocar a disposi¢do informacdes para Data Warehousing, OLAP e

Internet/Intranet.

A qualidade da informagéo para a decisédo é diretamente proporcional ao
grau em que a informacdo modifica a compreensdo do problema e,
portanto, muda a visdo de mundo do administrador (Vasaherlyi, 1972 apud
Gongalves, 1995, p. 314).

Da mesma forma, o autor Cautela (1991, p. 24) ao tratar sistemas de

informacéao, conclui que

um sistema de informacdo deve dar qualidade as informacdes
empresariais, bem como filtra-las por niveis de deciséo, ou seja, subdividi-
las em niveis, de acordo com os niveis hierarquicos funcionais que iréo
utilizé-la e, dos niveis menores, fazer com que se condensem em outras
informacBes para 0s niveis acima, e assim sucessivamente até o maior
escaldo de decisdo, que devera receber as informa¢des com um resumo,
para decisfes estratégicas.

Para ele, essa condensacao das informagfes em uma empresa pode ser

resumida, conforme a figura 8 a sequir:
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Administrativas

Decisbes
Operaciondis

Decisoes Informagdes
Estrategicas Estratégicas
Decisbes Informagdes

Administrativas

Figura 8 - Condensacéo das Informac8es numa Empresa
Fonte: Cautela (1991, p. 24)

A qualidade de um sistema de informacao, segundo Ahituv apud Freitas(1994,

p.36) € afetada pelos atributos do sistema podendo ser considerados os seguintes

pontos:

- tempo: registro e recuperac¢do da informacao;

- conteudo: significado da decisédo para os decisores, observando-se o
nivel de precisao e detalhamento ou agregacéo requerido;

- forma: texto, grafico etc.;

- custo: andlise do custo x beneficio em se obter a informacéao;

- fronteira eficiente.

Diversas empresas de software colocam no mercado uma série de produtos

gue permitem apresentar as informacgdes de forma mais qualitativa que quantitativa a

um baixo custo.

As ferramentas de automacao de escritérios e de modelagem de Sistemas
de InformagBes Gerenciais (SIG) proliferaram de uns anos para c4,
colocando a disposi¢cdo dos tomadores de decisdo um maior numero de
alternativas e maior qualidade no resultado do seu trabalho (Brodbeck,
1995, p. 79).

A questdo basica, neste contexto, é discutir e analisar os processos pelos

guais as informacdes sofrem transformacdes, por meio dos softwares que as
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manipulam, bem como, até que ponto as pessoas, que lidam com estes softwares,
estdo preparadas para entender todos estes mecanismos.

No Il Congresso Internacional de Data Warehouse (DW), realizado em abril de
1998, em Sao Paulo, os temas mais polémicos relacionavam-se ao gerenciamento
da qualidade dos dados corporativos, pois segundo o Gartner Group, “a maior parte
das iniciativas de reengenharia da informacao fracassa devido a falta de qualidade
dos dados”. Aos projetos de Datawarehousing, estava sendo necessario introduzir
técnicas de depuracdo e limpeza de dados, como forma de garantir a legitimidade
das informacdes, exigindo a adog¢do de remédios do tipo “descartar e adaptar”.
Parecia estranho, na época, ouvir que as organizacdes, ao conceberem novos
projetos para sistemas de informacOes gerenciais (por exemplo: SIG, DW),
necessitassem passar por processos de ‘limpeza de dados’. No exame, apresentado
no Congresso pela Trillium Software System, as raizes da ocorréncia de dados de

ma qualidade estavam nas seguintes questdes:

- Erros: A origem dos erros nos dados é o problema de mais facil
entendimento. Eles incluem erros de ortografia, erros tipograficos, valores
fora de limites ou tipos incorretos de dados.

- Homénimos: O idioma portugués contém muitas palavras e abreviacdes
escritas exatamente da mesma forma, com significados multiplos e
freqlientemente dispares ou mesmo conflitantes, sendo um idioma que se
baseia no contexto do uso para determinar o significado correto.

- Falta de padronizagdo: Quando a responsabilidade pela entrada dos
dados é distribuida entre diferentes pessoas e unidades de negocios,
comecam a surgir variacbes, como por exemplo no uso de abreviaturas,
diferencgas triviais, como a inclusdo ou omisséo de um ponto ao final da
abreviacao, ou letras mailusculas colocadas de forma inconsistente ou no
uso de nomes por extenso, apelidos, ou iniciais de nomes intermediarios.

- Instituicdo legal: Em muitas casos, a inclusdo ou retirada de certas
convengbes de nome podem alterar a verdadeira definicdo legal de um
documento. Muitas instituicbes bancarias e financeiras exigem que o0s
nomes sigam certas convengdes complexas, irreconheciveis pela maior
parte dos aplicativos, mas que devem permanecer intactas de forma a
proteger a pureza legal do documento.

- Dados faltando ou invisiveis: Pode ocorrer, as vezes, que os dados
tenham a estrutura e os valores apropriados e parecam, de fato, corretos,
mas contenham dados que foram omitidos inadvertidamente, o que faz
com que os mecanismos de identificacdo e ligacdo facam ‘crescer’ uma
quantidade enorme de dados de baixa qualidade. Por exemplo, deixar de
informar o endere¢co completo de uma pessoa, omitindo o ndmero do
conjunto, sala ou apartamento.

- Dados fantasmas: Em muitos aplicativos, usa-se as vezes um dado falso,
por exemplo, O (zero) como flag ou marca para assinalar um determinado
registro. (Anais do Congresso citado)
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Desse Congresso, 0 que se concluiu € que uma abordagem empresarial,
focada na administracdo da qualidade de dados, sera garantida somente quando for
incorporado ao processo de desenvolvimento e implantacdo de sistemas de
informacgdao, acdes que valorizem a informagao, por meio de solu¢cdes que garantam
dados precisos em sua origem, acdes reais a geréncia dos dados envolvendo
desenvolvedores e usuarios, no que diz respeito ao exame e a adequacao das suas

habilidades e competéncias.

2.7 Qualificacdo e a Formacao Profissional

O assunto da qualificagdo e formagédo profissional no contexto do atual
processo de globalizagéo e reestruturacado produtiva tem preenchido muito tempo

dos profissionais e estudiosos das relacdes do mercado de trabalho e emprego.

A potencialidade produtiva da automacdo e da microeletrdnica ndo se
traduz, para o conjunto da classe trabalhadora, em melhores condigdes de
vida e trabalho. As transformacdes tecnoldgicas, acopladas as
modalidades contemporaneas de organizacdo e controle, intensificam e
tencionam os ritmos de trabalho, produzindo novos problemas de saude e
contribuindo para um aumento sem precedentes dos niveis de
desemprego e subemprego. A0 mesmo tempo, tornam-se mais agudas as
fragmentagBes que separam os assalariados quanto a qualifica¢éo, salario
e carreira profissional (Jinkings, 1999, p. 153).

Diante das transformacfes operadas no processo produtivo, a formacgao
profissional e desenvolvimento humano tornaram-se eixos estratégicos das politicas

dos trabalhadores.

A crescente busca pelo conhecimento, pela rapidez de informagfes, pela
inovacao tecnoldgica e por novos modelos de gestdo da forca de trabalho
tem cada vez mais ampliado o grau de competitividade social e
profissional, colocando esses eixos estratégicos sob dois pardmetros de
discussao:

1- Inovacdes no processo produtivo significam novos conhecimentos a
respeito do trabalho, e, por conseguinte, uma formacéo profissional deve
se adequar as demandas mercadoldgicas;

2- A emergéncia do trabalhador competente e instrumentalizado as
inovagBes do mundo do trabalho esta diretamente relacionada a mudanga
no eixo da formacéao basica, depositando-se na educacdo, onde quer que
ela se dé, o desafio da formacédo cientifico-tecnoldgica e politica (Cruz,
1999, p. 178).
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Ao expor sua preocupacado com a educacdo, Assmann (1993, p. 477 e 480)

afirma que

Ninguém sobrevivera, em meio a competitividade crescente do mercado,
sem uma educacao fundamental que lhe entregue os instrumentos para a
satisfacdo de suas necessidades basicas de aprendizagem no que se
refere a competéncias minimas e flexiveis. A competéncia e a capacidade
competitiva passaram a formar parte do proprio conceito de trabalho.

Desde que o homem introduziu maquinas, para auxiliar na execucao de suas

tarefas, a extingdo de profissées tem mudado o mercado de trabalho e a propria

definicdo de emprego.

A maior qualificacdo do trabalhador direto (“rank and file”) passou a ser um
importante complemento do trabalho de técnicos e engenheiros no
processo de inovacdo, o que implica, também, relacbes de trabalho que
enfatizam a cooperacao e, portanto, uma maior integracdo entre os niveis
hierarquicos . Essa dimensdo ganha importancia na medida em que o
alcance de maior competitividade de uma inddstria, agora, ndo depende
exclusivamente do uso de equipamentos e sistemas informatizados,
porque ja ndo se trata apenas de adotar inovag¢des, mas, principalmente,
de ser capaz de gerar inovactes (Salm, 1995, p. 5, grifo do autor).

N&o é muito dificil perceber que os pilares que sustentam as profissdes se

encontram sob aguas tempestuosas, e que uma época social pode estar cedendo

lugar a outra.

A aceleracéo do processo de exterminio de profissées marca com ferro em
brasa os profissionais do século XX. Por exemplo, a profissdo de
perfurador de cartbes, em alta nos anos 70 daquele século ndo encontra
ap6s os anos 90 guarida no mercado de trabalho. Ferramenteiros,
temporariamente afastados para exercer mandato sindical, ao retornarem,
encontram a fabrica metamorfoseada. A ferramentaria do final de milénio é
uma sala ocupada por engenheiros e seus computadores. Em quase nada
lembra o tempo social em que os ferramenteiros tinham importancia
decisiva na fabrica (Aued, 1999, p. 45).

A qualificacdo para o trabalho na sociedade moderna corresponde ao dominio

de abstracdes, de conhecimentos gerais, de habilidades intelectuais que todo

individuo pode aprender nas variadas instituicbes educativas. Ler, escrever, contar,

aprender conteudos gerais, ser disponivel as mais variadas atividades € uma

exigéncia educacional da atual sociedade: "se 0s homens precisam dessa

aprendizagem, isso nao ocorre devido a algo inevitavel, mas sim porque criam e

recriam essa necessidade" (Fiod, 1999, p. 85 e 100).
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Para a autora, a chamada reestruturacao produtiva tem motivado empresarios
e certas instituicbes a pensarem em reformulacdes educacionais, existindo ja um
consenso entre determinados segmentos sociais de que néo basta que os individuos
sejam alfabetizados. "Cada vez mais estd sendo reforcada a idéia de que a
educacdo geral é a forma mais adequada para garantir qualificacao profissional para
0s operarios das fabricas flexiveis e automatizadas” (Fiod, 1999, p. 103).

Estudos realizados por profissionais da Secretaria Nacional de Formacéao e
Desenvolvimento do Ministério do Trabalho Brasileiro, em 1996, concluiram que a
formacgao profissional, que buscava qualificar seus trabalhadores para um posto de
trabalho, pelo saber-técnico, configurado em conhecimentos, habilidades e atitudes,
passou a dar lugar a uma nova idéia, a da competéncia. Entre as conclusdes estao

0S seguintes pontos:

Com os automatismos introduzidos nas maquinas, o trabalhador comecou
a ter que adquirir novas habilidades, como: decodificar novos simbolos,
comunicar-se tanto verbalmente como por escrito, resolver problemas dos
novos processos de trabalho, ser autbnomo e ser capaz de antecipar
respostas a certos desafios. Este ser competente ndo significa
necessariamente habilitar-se para competir, mas habilitar-se para
participar, colaborar, construir, conviver. Aprender a trabalhar em equipes,
a tomar decisbes em conjunto, a superar conflitos, a saber planejar em
grupo, séo habilidades fundamentais vinculadas a organizacao do trabalho.

A responsabilidade das pessoas pelo funcionamento dos sistemas de
informacao é descrita por McGee (1994, p. 87), que destaca o perigo em subestimar
a importancia das pessoas nos processos rotineiros que conectam as organizagoes,

principalmente, no uso do correio eletrénico, pois segundo ele:

Existe ainda uma tarefa humana de processamento de informacbes -
interpretar os dados constantes nos formulérios e entendé-los do ponto de
vista da organizacdo - que deve ser compreendida e reformulada. Nos
sistemas atuais essa tarefa de interpretacdo de dados normalmente néao é
visivel. A ndo consideragdo dessa dimensao, essencial do processamento
de informagbes, pode levar a constantes dificuldades durante a
implementacdo, por exemplo, deixar de ser preenchidos dados
importantes.

Diante deste contexto, uma nova consciéncia, tanto para as organizacdes
como para o futuro do proprio profissional, pressupde a atencdo as competéncias e

as habilidades demandadas pelas relacdes de mercado e de trabalho.
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2.8 Competéncias e Habilidades

O advento de novas tecnologias e da globalizacdo gerou e tem gerado
alteracdes significativas na concep¢ao do trabalho, o que tem produzido um
repensar em termos de competéncias e habilidades requeridas para o efetivo
desempenho profissional, melhor  qualificacio da  mao-de-obra e,
consequentemente, melhor qualidade do produto e de oportunidades de negdcios.

As pessoas, segundo Sveiby (1998, p. 9 e 11), "sdo os Unicos verdadeiros
agentes na empresa”, e de suas a¢des dependem o futuro das mesmas. Nesta linha,
afirma o autor, que a competéncia do funcionério faz parte dos ativos invisiveis -
ativos intangiveis - constantes no balanco patrimonial de uma organizacdo, muito
embora ndo possa "ser propriedade de ninguém ou de qualquer coisa, a ndo ser da
pessoa que a possui’, pois, afinal de contas, ela € um membro voluntario da
organizacao.

A importancia das pessoas pode ser melhor compreendida, com base no
entendimento sobre dado, informagéo e conhecimento. A diferenca entre dado e
informacao, j& comentada na secdo 2.5 desta dissertacdo, pode ser percebida ao
entender que a informacdo é o resultado do relacionamento entre um ou mais
dados. Conhecimento é definido como: os fatos, verdades ou principios adquiridos a
partir de estudo ou investigacdo; aprendizado pratico de uma arte ou habilidade; a
soma do que ja é conhecido com o que ainda pode ser apreendido.

A partir destes significados, percebe-se que os dados e as informacdes
podem ser encontrados numa variedade de objetos inanimados, desde um livro até
um disquete de computador, enquanto o conhecimento s6 € encontrado nos seres
humanos. A informagéo torna-se inutil sem o conhecimento do ser humano para
aplica-la produtivamente, ou seja, um livro que nédo é lido ndo tem valor para

ninguém.

[...] mesmo que os computadores estejam extremamente sofisticados em
suas aplicagdes, eles ainda dependem dos seres humanos para programa-
los e determinar quando utiliza-los. E, mais importante do que isto, ainda
ndo foi possivel programar um computador para fazer conexdes entre
informacfbes aparentemente desconectadas e conhecimento, uma
caracteristica da criatividade sé existente em seres humanos (Crawford,
1994, p. 21).
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N&o é de hoje que o conhecimento figura como algo muito importante em
nossa historia, sendo usado principalmente como ferramenta para a competitividade.
Sua aquisicao e aplicacdo sempre representaram um verdadeiro estimulo para as
conquistas de inumeras civilizagbes. A sonegacdo da informacdo pode ser
caracterizada com exemplos como: a destruicdo da Universidade de Atenas pelos
romanos, a Igreja na Idade Média restringindo o acesso ao conhecimento, a
espionagem em tempos de guerra. Porém, o advento de meios de comunicacao,
facilitando o acesso e a troca de mensagem, transforma o conhecimento num
valioso recurso para a vida das pessoas e das empresas (Mellaci, 1999).

Esta idéia € corroborada por Davenport & Prusak (1999, p. 14) "o
conhecimento ndo € algo novo". Novo € reconhecé-lo como um ativo corporativo e, a
partir de entdo, geri-lo e cerca-lo da atencdo necesséaria. O que tem sido
amplamente estudado e descrito, desde o final do século XX, em temas como:
gestdo do conhecimento, inteligéncia competitiva, nova riqueza das organizacgoes,
capital intelectual etc. e, principalmente, traduzido e considerado por meio das
palavras, competéncias e habilidades dos colaboradores da organizacao.

A figura 9 a seguir ilustra como os sistemas de informac¢des sdo concebidos

com base no conhecimento.

Processamento

Heuristicas e Regras
Julgamento e Valores

Sabedoria

Figura 9 - Gestdo do Conhecimento
Fonte: Adaptado de Santos (2000, p. 2)



56

Ao descrever a competéncia de um individuo, Sveiby (1999, p. 42) considera

0s seguintes elementos mutuamente dependentes:

- conhecimento explicito - envolve conhecimento dos fatos e é
adquirido, principalmente pela informagédo, quase sempre pela
educacao formal,

- habilidade - é a arte de 'saber fazer', envolvendo proficiéncia pratica -
fisica e mental - e & adquirida por meio de treinamento e préatica;

- experiéncia - estimulada pela reflexdo sobre erros e sucessos
passados;

- julgamentos de valor - sdo resultantes das percepcdes do que o
individuo acredita estar certo, traduzidas pelas crengas e valores;

- rede social - é formada pelas relagbes do individuo com outros seres
humanos dentro de um ambiente e uma cultura transmitidos pela
tradicéo.

Deste entendimento, o termo competéncia deve ser tratado como individual,
portanto, caracteristico de cada pessoa segundo o ambiente no qual se insere.
Assim, todas as pessoas desenvolvem sua propria competéncia, por meio de

treinamento, de pratica, de erros, da reflexado e da repeticao.

Competéncia individual € uma ampla combinacdo de conhecimentos,
habilidades e caracteristicas pessoais que resultam em comportamentos
gque podem ser observados e medidos. (Santos, 2000, p. 4)

A figura ilustra e exemplifica a definicdo proposta pelo autor acima.

Conhecimentos ‘ Saber
* Faz estudos
* Ciénciasda Terra/ Geologia
de mapea-
mento sismico
Habilidades B [ Seber Fezer etira
» Mapeamento sismico conclusdes no
prazo ecoma
. L. ) qualidade
Caracteristicas Pessoais - Forma de Fazer peecind
esgiada

» Motivacdo

Figura 10 - Definicdo de Competéncia
Fonte: Santos (2000) Apostila em www.eps.ufsc.br/ergon/disciplinas
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Em consequéncia desta nova dimensdo do conhecimento, na visdo de

Menegasso (1998), o processo de capacitacdo das pessoas esta exigindo que

os cursos de formacdo devem priorizar o desenvolvimento das seguintes

competéncias, num enfoque muito mais generalista que especialista:

- competéncias _intelectuais - capacidade de reconhecer e definir
problemas, equacionar soluc¢des, pensar estrategicamente, introduzir
modificagfes no processo de trabalho, atuar preventivamente, transferir
e generalizar conhecimentos;

- competéncias _organizacionais _ou _metddicas - capacidade de
autoplanejar-se, auto-organizar-se, estabelecer métodos préprios,
gerenciar seu tempo e espaco de trabalho;

- competéncias __comunicativas - capacidade de expressdao e
comunicag¢ao com seu grupo, superiores hierarquicos ou subordinados,
de cooperagéo, trabalho em equipe, didlogo, exercicio da negociacdo e
de comunicacao interpessoal;

- competéncias sociais - capacidade de utilizar todos os conhecimentos -
obtidos por meio de fontes, meios e recursos diferenciados - nas
diversas situacdes encontradas no mundo do trabalho, isto é, da
capacidade de transferir conhecimentos da vida cotidiana para o
ambiente de trabalho e vice-versa;

- competéncias comportamentais - iniciativa, criatividade, vontade de
aprender, abertura as mudancgas, consciéncia da qualidade e das
implicacdes éticas do seu trabalho;

- competéncias politicas - que permitiriam aos individuos refletir e atuar
criticamente sobre a esfera da producéo (compreendendo sua posi¢ao
e funcéo na estrutura produtiva, seus direitos e deveres).

Assim, € por meio de suas competéncias e habilidades que a pessoa tera

performance superior em um trabalho ou numa situac&o, o que "pode ser a maior

vantagem competitiva da empresa" (Davenport & Prusak, 1999). E a nova maneira

de lidar com o cotidiano, que envolve uma série de comportamentos que algumas

pessoas dominam melhor do que outras, que sera responsavel pelo sucesso ou

insucesso das organizacdes e pela propria carreira profissional.

A habilidade crucial que se deseja nos trabalhadores na Economia do
Conhecimento é a habilidade para pensar - sintetizar, fazer
generalizacgdes, dividir em categorias, fazer referéncias, discernimento de
fatos e opinibes e organizacdo de fatos na analise de problemas. A
educacao precisa continuar, mesmo depois de concluida a escola formal,
pois o conhecimento de qualquer assunto, se ndo for continuadamente
atualizado, torna-se obsoleto. A habilidade mais importante que um
empregado deve ter , assim, € a capacidade de aprender. (Crawford, 1994,
p.127, grifo nosso).

Logo, a nocdo de competéncia esta associada a aspectos como criatividade,

dinamicidade,

versatilidade, flexibilidade, polivaléncia, autonomia, motivacéo,
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capacidade de interagir e de trabalhar em equipe, visdo de empreendedor, lideranca,
visao transdisciplinar, aprendizado permanente e continuo entre outros.

De acordo com Davenport & Prusak (1999, p. 5), "dispor de tecnologia da
informagao mais sofisticada ndo implica necessariamente obter melhor informacao”,
portanto, possuir a qualidade nos sistemas de informacdo passa por agbes que
estimulem e incentivem a iniciativa e a criatividade das pessoas que lidam com tais

sistemas.

2.9 Competéncias das Pessoas que Usam Tecnologia de Informacao

Como vimos nas sec¢des anteriores, a Tecnologia da Informagé&o (TI) alterou o
mundo dos negdcios de forma irreversivel. A forma pela qual as organizagfes
operam, o modelo de seus produtos e a comercializacdo desses produtos mudaram
radicalmente. Mas nao parou por ai, fora do mundo dos negdcios, a Tl alterou,

também, as formas, processos e o estilo de vida das pessoas.

As criancas, nos paises desenvolvidos, aprendem principios de
computacdo na mais tenra infancia, pois seus brinquedos muitas vezes
sdo baseados nessa tecnologia. As pessoas interagem todos os dias com
dezenas de dispositivos que contém alguma forma de microprocessador. A
Tl pode ser tdo ébvia quanto o notebook na pasta de um executivo, ou tao
sutil quanto o chip que controla o sistema do regador automatico em nosso
jardim (McGee, 1994, p. 5).
"A incorporacdo das novas tecnologias nos processos de trabalho, vai sempre
provocar mudancgas no ambiente social das organizacdes"” (Gongalves, 1994, p. 64),

situagao corroborada por Zuboff (1994, p. 88), ao afirmar que:

Informatizar implica uma divisdo do trabalho diferente da logica da
organizacao do trabalho herdada da administracéo cientifica, aperfeicoada
nas industrias de producdo em massa, e amplamente aplicada nas
burocracias dos colarinhos brancos.

As mudancas advindas da Informatica no trabalho ndo representam pura e
simplesmente alteracdes no perfil de mao-de-obra. Na visdo de Rodrigues (1988,
p.45) "elas significam transformacfes muito maiores nas organizacdes e na propria
divisdo interna do trabalho, pois essas novas tecnologias criam novas

especializagfes e hierarquias”. Neste contexto, a autora descreve
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O impacto da introducdo de sistema computadorizado se d4 num primeiro
instante, a nivel das relacdes homem-maquina. Quando o trabalho, que
era manual, passa a ser mediado pelo computador, ocorre uma mudanca
na natureza da tarefa que altera fundamentalmente a relagcdo do individuo
com a mesma. O trabalho mediado por computador envolve a manipulacéo
eletrbnica de dados e caracteriza-se por ser uma atividade abstrata ao
invés de uma atividade sensorial e concreta. I1sso significa que o individuo
passa a lidar com a tarefa por intermédio do sistema de informacdo mais
do que através do contato direto fisico com o trabalho. Por exemplo, na
tarefa manual, um arquivista manipula as fichas e entra em contato fisico
com as mesmas. Com o computador, a visualizagdo concreta do fichario
se perde, pois as fichas podem estar em qualquer ponto imaginario das
caixa-preta. O uso de sistemas computadorizados, além de causar a
sensacdao de perda de controle da situacdo, pois as informacdes passam a
ser armazenadas na memoria da maquina, exigem maior abstracdo do
trabalhador (Rodrigues, 1988, p. 47).

Os efeitos da Tl sobre o trabalhador, de acordo com a mesma autora,
dependem ndo s6é da organizacdo do trabalho, mas também, da funcdo que ele
exercia previamente. Ou seja, se 0 empregado ja desempenhava tarefas de carater
rotineiro e repetitivo e ja intermediado por alguma tecnologia, é pouco provavel que
a introducdo de sistemas de informagcdo baseados em computador possa trazer
mudancas substanciais na natureza da tarefa. No entanto, a Informatica afeta ndo sé
aquelas funcdes mediadas por computador, mas também outras interligadas ao fluxo
de informacfes geradas pelo sistema, isto €, as funcdes de acompanhamento e
controle exercidas pelas supervisdes e geréncias. Acrescenta, ainda a autora, "que a
implementacdo de sistemas de informagdo computadorizados causam um
descompasso entre as habilidades disponiveis e as exigidas na nova situacéo".
Rodrigues (1988, p. 48).

Na adocédo de novas tecnologias, também, podem ocorrer mudancas de
comportamento nas pessoas, como O surgimento de resisténcias e reacoes
negativas, causando dificuldades nos resultados desejados. De acordo com
Goncalves (1994, p. 76) "a preparacao das empresas para a adocéo de tecnologia é
pobre e o pessoal se ressente disto, ficando preocupado e insatisfeito”.

Em todos os casos de inovagdo tecnoldgica, estudados por Gongalves(1994,
p. 78)

a transformacdo de cargos e ocupantes foi identificada como uma das
consequéncias mais freqlentes e, as habilidades pessoais (skills) das
pessoas envolvidas tiveram que ser melhoradas para que fosse possivel
diminuir as dificuldades iniciais e aumentar ao méaximo os resultados.
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Uma provavel causa das dificuldades observadas na aceitacdo das inovacdes
tecnolégicas € "o conflito que, muitas vezes surge nos individuos, entre a
preservacdo do trabalho na sua forma tradicional e a promocdo de novas
tecnologias" (Meyer apud Gongalves, 1993, p. 110).

Para facilitar o processo de desenvolvimento e implementagcao de sistemas de
informacéo, faz-se importante conhecer o estilo cognitivo individual das pessoas,
suas caracteristicas pessoais, seus respectivos niveis educacionais etc., aspectos
que podem dificultar ou minimizar as vantagens proporcionadas por um adequado
gerenciamento dos sistemas de informacao (Zwass, 1992).

O dominio da interface da informacédo, segundo Zuboff (1994), é um
determinante importante no uso dos sistemas de informacéo. Para ela, o problema
central da pessoa que precisa realizar uma parcela significativa do seu trabalho por
meio dessas interfaces passa por entender e compreender o que esta ocorrendo,

situacao definida como qualificacao intelectiva.

A qualificacéo intelectiva tem trés dimensodes:

- a capacidade de pensar abstratamente - aprender o que a informacéo
pode significar quando esta separada de seu contexto de acéo;

- 0 raciocinio indutivo - ser capaz de usar os dados analiticamente,
compreendendo as relagdes potenciais entre as varidveis e saber
construir e testar hipoéteses com os dados;

- concepcgao tedrica dos processos aos quais os dados se referem -
necessaria para fazer o raciocinio indutivo, proporcionando buscar
evidéncias das hipoteses. (Zuboff (1994, p. 85)

Conclui a autora, que esta qualificacdo "torna-se o meio pelo qual pode-se
reapropriar e expandir o proprio saber e engajar-se num tipo de processo de
aprendizagem em que torna a informacédo valiosa", portanto, torna a organizacao
uma instituicdo de aprendizado, cujo objetivo fundamental € a expansao do saber
sobre 0s negdcios e as oportunidades que se apresentam.

Nos estudos sobre a modernizacéo tecnoldgica e o ajustamento dos recursos
humanos, Kon (1991, p. 14) observou, em ambito internacional, que a configuracao
ocupacional dos paises de varios niveis de desenvolvimento esta relacionada as
caracteristicas de sua estrutura produtiva e aos niveis de desenvolvimento
tecnoldgico, associados a qualificacdo da mao-de-obra. Observou, também, que as
populacdes detentoras de maior nivel de escolarizagdo formal estdo mais

preparadas para receber treinamento adicional no préprio emprego ou em cursos
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especializados, de modo a se ajustarem com maior eficiéncia e velocidade aos
requisitos de qualificacéo resultantes da inovacao tecnologica.
De acordo com Gongalves (1993, p. 115), os impactos da tecnologia da

informagao sobre as pessoas sao muitos, podendo ser citados os principais tipos:

1°) padrdes de comunicagio entre as pessoas;

2°) habilidades exigidas das pessoas para o desempenho das tarefas;
3") capacidade de influéncia das pessoas;

4" niveis de privacidade das pessoas;

5°) acesso das pessoas & informacao;

6°) papéis desempenhados pelas pessoas.

Acrescenta, ainda Gongalves que, "embora, sejam bastante pessoais, estes
impactos tém levado a mudanca de cunho social, ndo somente relativas a economia,
como também, a cultura e a educacdo de uma sociedade”. Do ponto de vista de
Crawford (1994, p. 128) "quando as empresas investem em alta tecnologia para
aprimorar a produtividade, elas devem também investir nas pessoas que utilizam
esta tecnologia”.

Segundo reportagem na revista Computerworld (1998), “uma informacao
solitaria € como uma andorinha — ndo faz verdo. Mas uma debandada de milhdes de
dados enviados entre filiais de uma corporacéo, também, podem néo significar nada.
Para dar sentido ao mar de bits armazenados nos bancos de dados, entra em
campo a chamada engenharia do conhecimento.” Uma organizacdo aprende a
medida que seus individuos aprendem, tornam seus conhecimentos tacitos em
explicitos e, principalmente, quando tudo é compartilhado.

Eaton (1984, p. 293), ao tratar as habilidades necessarias para se aplicar a Tl,
afirma que "ha necessidade de uma maior reorientacdo na nossa atitude com
respeito a educacdo em si, e a nossa perspectiva quanto ao seu papel na
sociedade." Sob a sua 6tica, como no passado se acreditava no conceito de um
emprego para toda a vida, era permitido a concentracédo da tarefa educacional num
s6 processo macico durante a juventude e na adolescéncia’. No entanto, frente a
uma época em que cresce uma Série de novos empregos e carreiras, € exigida a
adocdo de atitudes diferentes com respeito & educacdo. Conclui o autor que "a
educacgdo continua e o treinamento profissional vao ter que se tornar norma, para

poder lidar com o mundo em rapido processo de mudanca que a Tl acarreta”.
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Para o consultor da empresa de pesquisa do Gartner Group do Brasil
(Computerworld, 2000) “as pessoas que estdo preocupadas em acertar o emprego,
na verdade, deveriam escolher as oportunidades e montar um portfolio de
experiéncias interessantes. O conhecimento importa mais que os aspectos formais.
As empresas estdo buscando no mercado competéncias.”

Neste capitulo foram apresentados os fundamentos tedricos para o estudo
das competéncias essenciais as pessoas que lidam com sistemas de informacéo,
objetivo desta dissertacdo, e em seguida, apresenta-se o0 método utilizado para a

realizacdo deste estudo, com suas caracteristicas e peculiaridades.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Procedimentos Metodologicos

Em sentido genérico, método em pesquisa "significa a escolha de
procedimentos sistematicos para descricdo e explicacdo de fendmenos".
(Richardson, 1989, p.29). Existem varias possibilidades de se estudar os
fenbmenos, e de se buscar as relagdes entre a teoria e a pratica.

Apresentam-se, neste topico, os procedimentos metodologicos que foram

utilizados na pesquisa, como forma de alcancar os objetivos a investigacédo proposta.

A pesquisa, permitindo a melhor compreensdo de um fenémeno no
contexto em que ele ocorre, e do qual é parte, constitui-se na forma de
descobrir respostas para problemas, mediante o emprego de
procedimentos cientificos. (Gil,1999 apud Silva, 2000, p.19).

3.2. Natureza da Pesquisa

Considerando que a investigagao pretendida envolve o uso da tecnologia, em
especial o computador, nas organizacdes, e a necessidade de identificar um novo
perfil do trabalhador que lida com esta tecnologia, a pesquisa deste trabalho é de
natureza ‘quali-quantitativa’, com base nos estudos de Trivifios (1987, p.118), ao
afirmar que "toda a pesquisa pode ser, a0 mesmo tempo quantitativa e qualitativa”,

levando em conta a perspectiva marxista.

Os marxistas afirmam que existe uma relacdo necessaria entre a
mudancga quantitativa e a mudanca qualitativa. E esta, como sabemos,
resulta das mudancas quantitativas que sofrem os fenébmenos. Mas a
qualidade do objeto ndo € passiva. As coisas podem realizar a
passagem do quantitativo ao qualitativo, e vice-versa. (Trivifios, 1987,
p.118).
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A andlise qualitativa € uma pesquisa que “ocupa um reconhecido lugar entre
as varias possibilidades de se estudar os fenbmenos que envolvem o0s seres
humanos e suas intrincadas relacdes sociais, estabelecidas em diversos ambientes”.
(Godoy, 1995, p.21).

A abordagem qualitativa de um problema, além de ser uma opc¢do do
investigador, justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para entender a
natureza de um fendbmeno social, pois os estudos que empregam uma metodologia
gualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a
interacdo de certas varidveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos
por grupos sociais, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo e
possibilitar, em maior nivel de profundidade, o entendimento das particularidades do

comportamento dos individuos. (Richardson, 1989).

Na pesquisa gualitativa ha uma relacdo dindmica entre o mundo real e o

sujeito, isto é, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. O
ambiente natural € a fonte direta para coleta de dados, e o pesquisador € o
instrumento chave. (Silva 2000, p. 20).

Esta maneira de obter os dados permite um “processo interativo pelo contato
direto do pesquisador com a situacdo estudada, procurando compreender oS
fendbmenos, segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos participantes da
situacdo em estudo”. (Godoy, 1995, p.58).

Outro fator a ser analisado é que, mesmo que a analise qualitativa possa ter
apoio quantitativo, ndo ha obrigacdo de ado¢cdo de métodos estatisticos sofisticados
para determinacdo da populacdo e da amostra, conforme exigem as pesquisas
eminentemente quantitativas. Isto €, permite usar recursos aleatorios para fixar a
amostra, como procurar uma espécie representativa do grupo maior dos sujeitos que
participardo no estudo, e decidir intencionalmente, considerando uma série de
condi¢cBes (sujeitos que sejam essenciais, segundo o ponto de vista do investigador,
para esclarecimento do assunto em foco; facilidade para se encontrar com as
pessoas; tempo dos individuos para as entrevistas etc.), o tamanho da amostra.
(Trivifos, 1987, p.111).

Na sequéncia , apresenta-se a caracterizacdo da pesquisa no que tange ao

tipo, método, perspectiva de analise e modo de investigacao.
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3.3 Caracterizacdo da Pesquisa: Tipo, Metodologia, Perspectiva de Andlise e

Modelo de Investigacao

O tipo de pesquisa é exploratdrio e descritivo. E exploratério, pois permite ao
investigador aumentar sua experiéncia em torno do problema e desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias com vistas a formulacdo de abordagens
mais condizentes com o desenvolvimento de estudos posteriores. E é descritivo,
porque pretende descrever com exatiddao os fatos e fendbmenos da realidade, além
de buscar estabelecer relacdes entre as variaveis. (Gil, 1995 e Trivifios, 1987).

Dentro desta abordagem, segue-se a opcao pelas técnicas de pesquisa
documental e estudo de caso, que segundo Godoy (1995, p. 21), "sdo métodos
bastante conhecidos e utilizados de pesquisa qualitativa”.

A pesquisa documental representa uma forma de estudar situagbes ocorridas
ao longo de periodos de tempo, buscando identificar tendéncias no comportamento
de um fendmeno. Propicia ao investigador, dados suficientemente ricos ao seu
trabalho, a partir da analise de documentos, tais como: registros estatisticos,
relatérios e arquivos de dados, levantados na organiza¢édo pesquisada. Incorpora-se,
neste tipo de pesquisa, a pesquisa bibliografica, abrangendo toda a bibliografia ja
tornada publica em relacdo ao tema do estudo, a fim de permitir ao pesquisador a
construcdo do esboco teorico — referencial a investigacdo, bem como, de apoiar a
analise e interpretacdo dos dados. (Marconi, 1990).

O estudo de caso “é uma categoria de pesquisa cujo objeto € uma unidade
gue se analisa profundamente”. (Trivifios, 1987, p.134). O estudo de caso é proprio
para 0os casos quando os pesquisadores procuram responder as questdes de “como”
e “por que” certos fendmenos ocorrem, quando ha pouca possibilidade de controle
sobre os eventos estudados, e quando o foco de interesse é sobre fenbmenos
atuais, que s6 poderdo ser analisados dentro de algum contexto de vida real.
(Godoy, 1995).

Neste tipo de estudo, o pesquisador utiliza uma variedade de dados
coletados, em diferentes momentos, a partir da observagéo e da entrevista. Tanto
para Richardson (1989) como para Trivifios (1987), a entrevista e a observagcao sao
instrumentos decisivos para estudar 0s processos e produtos nos quais o
investigador qualitativo esta interessado, devido a propriedade com que 'penetram’
na complexidade de um problema.
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Do ponto de vista metodolégico, afirma Godoy (1995, p.61), "a melhor
maneira para se captar a realidade € aquela que possibilita ao pesquisador 'colocar-
se no papel do outro’, vendo o mundo pela visdo dos pesquisados”. Em seus
estudos, a mesma autora registrou que, desde a década de 50, é possivel observar
a aceitacdo da entrevista como uma estratégia fundamental da investigacdo
qualitativa.

E importante manter um relacionamento agradavel e de confianca entre o
observador e o0 observado, e recomenda-se que 0s objetivos da pesquisa e a
situacao do observador sejam esclarecidos logo no inicio do trabalho.

A compreensdo inadequada dos objetivos da pesquisa e do papel do
pesquisador poderao influenciar e dirigir as respostas daqueles que serdo
entrevistados e 0s comportamentos observados poderdo ndo ser os
usuais, distorcendo os dados obtidos”. (Godoy, 1995, p.26 e 27).

Na pesquisa qualitativa, um dos principais instrumentos de coleta de dados,
segundo Trivifios (1987), é a entrevista semi-estruturada que, utilizando-se de
guestionarios que combinam perguntas abertas e fechadas, oferece todas as
perspectivas possiveis para que o0 informante alcance a liberdade e a
espontaneidade necessaria, enriquecendo a investigacdo. Assume, também, papel
importante na coleta de dados, a observacdo participante, a qual permite ao
pesquisador deixar de ser s6 um espectador do fato que esta sendo estudado, para

colocar-se na posi¢éo das pessoas envolvidas no fendbmeno.

3.4 Populacao e Sujeitos

A delimitacdo das pessoas envolvidas no processo de pesquisa, ou seja, para

as entrevistas com o uso de questionarios, abrange as seguintes categorias:

- 0s desenvolvedores de sistemas de informacgdo, ou seja, 0s profissionais
da area de informatica;
- 0s profissionais das areas usuarias da estrutura centralizada da empresa

pesquisada, que participam na equipe de desenvolvimento; e,
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- 0s profissionais que atuam nas areas usuarias descentralizadas, onde 0s
sistemas de informacfes sdo incorporados na rotina diaria, ou seja, nos

locais onde acontece a entrada de dados nos sistemas.

O ponto fundamental do questionamento aos entrevistados é buscar saber
sua opiniao a respeito de como o fator humano deve ser considerado e envolvido no
desenvolvimento de sistemas e no uso da tecnologia da informacéo, bem como, as
mudancas decorrentes da introducdo da informéatica nas suas atividades,
considerando a necessidade por informagdes mais rapidas e de qualidade a gestao
dos negacios.

A escolha individual para cada grupo € intencional, tomando-se por base, a
experiéncia da pesquisadora e informag6es colhidas junto as areas que gerenciam
os sistemas de informacdo escolhidos, levando-se em conta, também, como base
geral, o pensamento do autor Spadley (1979) apud Trivifios (1987, p.144), nos
seguintes requisitos:

- antigtiidade na comunidade e envolvimento desde o comeco no fenébmeno
gue se quer estudar;

- conhecimento amplo e detalhado das circunstancias que tém envolvido o
foco em analise;

- disponibilidade adequada de tempo para participar no desenrolar das
entrevistas e encontros;

- capacidade para expressar especialmente o essencial do fenébmeno e o
detalhe vital que enriquece a compreensado do mesmo.

Outros fatores, que contribuem na delimitacdo da populacdo na empresa

pesquisada, dizem respeito a:

- escolha dos sistemas de informagdes envolvidos, de forma a selecionar
sistemas de grande, média e pouca complexidade, bem como,
representativos da area técnica e administrativa da organizagéo; e

- escolha das areas descentralizadas, isto €, das Agéncias Regionais, de
modo que participem pessoas de locais de grande, médio e pequeno
porte, com base na estrutura administrativa e comercial (nUmero de

empregados, consumidores, area de abrangéncia).
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A seguir, apresentam-se as categorias definidas para a pesquisa de campo,
servindo de referencial a elaboracdo das questdes norteadoras, bem como, ao

tratamento e analise dos resultados da pesquisa.

3.5 Categorias da Pesquisa

Do estudo da situacdo e da abordagem tedrica, observa-se que 0 sucesso na
implementacdo de sistemas de informagdo e a consequente qualidade nos
resultados estéo, diretamente, associados a forma como sdo envolvidas as pessoas
- analistas e usuarios - durante o projeto, construcéo e implantacéo destes sistemas.

A figura do ser humano, caracterizada como principal ingrediente na
gualidade dos dados, demonstra que a introducdo do uso de tecnologia de
informacdo nos postos de trabalho exige a preparacdo de todas as pessoas
envolvidas.

Neste contexto, a pesquisa de campo esta baseada nas seguintes categorias
de analise:

- qualidade dos dados para os sistemas de informacao;
- envolvimento das pessoas no desenvolvimento de sistemas;
- mudanca nas competéncias profissionais decorrentes da tecnologia na

execucao das tarefas.

A seguir apresenta-se a trajetoria da pesquisa, destacando o0s principais

aspectos relacionados a investigacgao realizada.

3.6 Trajetoria da Pesquisa

Na elaboragcdo da pesquisa de campo para esta dissertacdo podem ser

destacadas duas etapas distintas - a determinacdo da populacdo a ser pesquisada e

a pesquisa propriamente dita.
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Na primeira fase, a pesquisadora, com base no estudo bibliografico e em seu

conhecimento e experiéncia profissional, pdéde mapear e delimitar as areas, 0s

sistemas e os locais alvo da pesquisa.

Com relagédo a selegdo dos sistemas de informagédo, de modo a obter

melhor representatividade, foram escolhidos 0os seguintes sistemas:

a) Area Administrativa - os trés sistemas administrativos escolhidos para a

pesquisa estdo implantados em todas as Agéncias Regionais e na

Administracdo Central da empresa. Representam exemplos de sistemas

de pequena e média complexidade, que usam tecnologia de SGBD

(Gerenciamento de Banco de Dados) e estdo definidos em bases de

dados unicas e centralizadas, as quais podem ser acessadas de qualquer

ponto da rede interna de comunicacao de dados da empresa. Os sistemas

escolhidos foram:

Controle de Protocolo (CP) - sistema que permite o registro e controle
de todos os documentos recebidos e expedidos pela empresa
pesquisada, sendo escolhidas, para participarem da pesquisa, as
pessoas que executam 0 registro dos documentos recebidos e
expedidos;

Administracdo de Suprimentos (SU) - sistema de gerenciamento de
fornecedores, compras de materiais e servigos, e administracdo de
estoque, sendo, deste Ultimo processo, as pessoas escolhidas para
participarem da pesquisa,

Administracdo de Recursos Humanos (RH) - sistema de geréncia de
recursos humanos, do qual foram escolhidas as pessoas ligadas ao

processo de folha de pagamento e de rotinas trabalhistas.

b) Area Técnica - dentre os dois sistemas da area técnica escolhidos para a

pesquisa somente um ja esta implantado em todas as Agéncias Regionais e

na Administragdo Central da empresa. Representam exemplos de sistemas

de grande complexidade (além do uso da tecnologia de banco de dados, um

deles utiliza a tecnologia georreferenciada, por meio de software

especializado) e séo responsaveis pelo acompanhamento dos indicadores de
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performance e controle de qualidade exigidos por lei. Os sistemas escolhidos

foram:

Controle da Operacao do Sistema Elétrico (OS) - sistema que permite o
registro, diligenciamento e controle das ocorréncias na rede elétrica,
quer por reclamacédo dos clientes, por intempéries da natureza ou por
servicos de manutencdo e construcdo. Foram escolhidas para a
pesquisa as pessoas responsaveis pelo acompanhamento dos
registros de ocorréncias; e,

Geréncia do Sistema de Distribuicdo (DT) - sistema que permite
monitorar toda a rede de distribuicdo, gerenciando o fluxo de carga e
demanda de energia no sistema elétrico. Este sistema esta, no
momento, implementado em 6 das 16 Agéncias Regionais, tendo sido
escolhidas as pessoas responsaveis pelo processo de
acompanhamento do sistema, em cinco das Agéncias que ja possuem

0 sistema.

Com relacdo a escolha dos locais (areas descentralizadas da empresa

pesquisada) foram selecionadas 9 das 16 Agéncias Regionais, atendendo a
representatividade dos segmentos de grande, médio e pequeno porte,
considerando-se a extensédo territorial da area de atendimento, a quantidade de

municipios e consumidores atendidos, representando 56% das Agéncias Regionais.

J& com relacdo aos entrevistados, apds ouvidos os 'gerentes' dos sistemas

escolhidos, foram selecionadas 86 pessoas, pertencentes aos seguintes segmentos:

- de desenvolvedores, toda a equipe de analistas e programadores

responsaveis pelos sistemas, somando um total de 20 pessoas;

- de profissionais responsaveis pelos sistemas, pelo menos um de cada

sistema, somando um total de 14 pessoas;

- de usuarios dos sistemas, também, pelo menos um de cada sistema por

local (Agéncia), somando um total de 52 pessoas.

Neste processo, foi encaminhada uma comunicagéo a respeito da realizagao

da pesquisa, para as geréncias envolvidas, e foi organizado um cronograma de visita

aos locais que permitissem a coleta de informacdes de maneira segura.
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Na fase da realizacdo da pesquisa de campo propriamente dita, segunda
etapa do trabalho, o relacionamento com os entrevistados permitiu uma aproximacao
muito proveitosa entre a pesquisadora e o0s entrevistados, construindo um ambiente
valioso para o trabalho.

A participagdo das pessoas na pesquisa correspondeu a 89% da populacéo
pesquisada, o que exprime uma situacdo bastante favoravel a confiabilidade dos
resultados.

A seguir, é apresentada a tabela detalhada da participacdo da populagéo

pesquisada.
Tabela 2 — Participacdo da Populacdo Pesquisada
Item Previsto Realizado %
— — Realizado
Segmento Adm.|n|§ Técnica| Total Adm.|n|§ Técnica| Total / Previsto
trativa trativa
Desenvolvedores 11 9 20 11 8 19 95,0
Responsaveis 8 6 14 6 5 11 78,6
Usuarios 37 15 52 33 14 a7 90,4
|
Total 56 30 86 50 27 77 89,5

Fonte: Produzido a partir da Pesquisa de Campo

Das 77 pessoas entrevistadas, 41 (53 %) trabalham em areas localizadas nas
Agéncias Regionais da Empresa, cujas atividades sdo executadas com uso dos
sistemas de informacéo desenvolvidos pela area de Informatica em conjunto com os
usuarios responsaveis, lotados na Administracao Central.

Na tabulacdo dos dados obtidos na pesquisa de campo, as respostas foram

organizadas, para cada uma das oito perguntas do questionario, da seguinte forma:

- pela categoria a que pertence o entrevistado, ou seja, desenvolvedor,
usuario responsavel ou simplesmente usuario do sistema; e,

- pelo sistema em que cada entrevistada trabalha;
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permitindo ao pesquisador conhecer, e apds analisar, a opinido dos entrevistados,
segundo a experiéncia profissional e area de atuacao de cada conjunto.

Em cada local, de acordo com o interesse e vontade do publico participante,
a pesquisa ocorreu de maneira distinta, permitindo, assim, que caracteristicas
especiais em cada grupo fossem atendidas e estimulasse os participantes a darem
suas opinides, sem se preocuparem com as reacdes ou percepcdes dos demais

colegas, ou até da propria pesquisadora. Assim, basicamente, a pesquisa ocorreu:

- entrevistando individualmente cada um, sendo, inclusive, em alguns casos
gravada a entrevista; ou,

- com os proprios participantes respondendo por escrito as questbes, apds a
explicacéo de cada uma delas pela pesquisadora, situagdo que, na maioria da
vezes, ocorreu junto como a pesquisadora. Apenas, em alguns casos, 0S
entrevistados ficaram de posse do questionario, enviando-o mais tarde, apos

dois ou trés dias, a pesquisadora.

Finalmente, registra-se que, explicando as questdes que afetam o uso da TI, com
0s SGBD e modelos corporativos, a visita da pesquisadora, em cada uma das noves
Agéncias Regionais selecionadas, permitiu a cada participante conhecer o pano de
fundo dos sistemas de informacédo e aspectos importantes inerentes a implantacéo e
no uso de aplicagdes computadorizadas.

3.7. Tratamento dos Dados

A interpretacdo e a analise dos dados, que representam “a aplicacéo logica
dedutiva e indutiva do processo de investigacdo” (Best, 1972 apud Marconi, 1991, p.
159), pretendem buscar significado as respostas da investigacdo, vinculando-as aos
conhecimentos tedricos e ao alcance dos interesses da pesquisa.

Como forma de facilitar o estudo dos resultados da pesquisa de campo, foi
implementado um sistema em banco de dados, no qual foram introduzidas todas as

informacdes a respeito da populagéo pesquisada, ou seja:
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- quanto a identificacdo - nome, atividade que desempenha, area em que
esta lotado e tempo na funcéo atual;
- quanto ao uso de sistema de informacédo: técnico ou administrativo e o

sistema em que atua.

De modo a manter o sigilo nas respostas, foi definido um sequencial numérico
para identificar os participantes, e para permitir a emissdo de relatorios foram
introduzidas as questbes norteadoras das entrevistas. A figura 11 a seguir
apresenta uma das telas do referido sistema.

i Tratamento dos Dados

Respostas das Entrevisins
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Figura 11 - Imagem da Tela do Sistema Utilizado na Pesquisa de Campo
Fonte: Material da pesquisadora.

3.8 Limites da Pesquisa

O estudo do comprometimento da qualidade dos sistemas de informacao
limita-se aos aspectos relacionados a maneira como tais sistemas sé&o
implementados e usados nas organizacdes, enfocando a maneira como as pessoas

envolvidas neste processo percebem a sua responsabilidade no trato com os dados.
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Portanto, questdes relacionadas diretamente a aspectos técnicos ou de performance
nao serdo levados em conta na analise.

Diante das muitas aplicacbes e abrangéncia dos sistemas de informacao
utilizados na empresa pesquisada, bem como, da quantidade de pessoas envolvidas
com estes sistemas, 0 presente estudo aplica-se a um segmento, apresentando a
realidade naguele momento.

E, ainda, deve ser considerado, em face da velocidade das mudancas
impostas pela evolucdo da tecnologia, que o perfil das pessoas, delineado por este
estudo, ndo pode ser tomado como um modelo acabado.

Neste capitulo foram descritos os procedimentos metodologicos definidos
para a realizacédo da pesquisa de campo e do levantamento para mapear a realidade
da empresa pesquisada. Em seguida, apresentam-se os resultados da pesquisa de
campo realizada, tanto aquelas executadas nos arquivos e biblioteca técnica do
Departamento de Informética da empresa, como as entrevistas com gerentes e
profissionais da area de desenvolvimento de sistemas e de outras areas da empresa

gue usam sistemas de informagéo.
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4 RESULTADO DA PESQUISA DE CAMPO

4.1 Contextualizacdo da Realidade Pesquisada

A organizacdo pesquisada € uma empresa de economia mista, cujo acionista
majoritario € o Governo do Estado, doravante denominada Empresa.

Em quatro décadas, a Empresa tornou-se responsavel pelo fornecimento de
energia e prestacdo de servicos correlatos a 96% do territdério catarinense,
atendendo, exclusivamente, isto €, sem intermediarios, a 257 municipios
catarinenses, dos 293 municipios do Estado, e, parcialmente, por meio de
Cooperativas, a outros 21 municipios, também, localizados no Estado de Santa
Catarina.

A Empresa tem 1.746.718 clientes, dos quais 78% da classe residencial, e um
faturamento bruto em torno de R$ 154.200.000,00. (Boletim Estatistico Comercial de
junho/2001).

O quadro de pessoal compde-se de 4.389 empregados vinculados
diretamente & Empresa, pelo regime da CLT, e em torno de 1.700 prestadores de
servicos, que pertencem ao quadro de empreiteiras que terceirizam atividades. Sua
estrutura hierarquica-funcional é linear, composta por uma sede Central e 16
Agéncias Regionais nas quais estdo localizadas varias unidades operacionais.
(Boletim Estatistico Recursos Humanos de junho/2001).

Na sede Central, localizada na capital do Estado, estdo a Presidéncia e as
guatro Diretorias, que representam a Administracdo Superior da Empresa. As
unidades descentralizadas, representadas pelas Agéncias Regionais, estao
localizadas em cidades pélos do Estado. Os Departamentos, na sede Central, e as
Divisbes, nas sedes descentralizadas, sdo 6rgdos executivos responsaveis pelos
procedimentos especificos de sua area de atuacao.

A gestdo administrativa, financeira e técnica é centralizada, emanando dos
Departamentos da sede Central, os procedimentos, normas e padroes para

execucao dos servicos e atividades, bem como o seu controle.
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A estrutura organizacional da sede Central e das Agéncias Regionais estédo
apresentadas nas figuras 12 e 13 a seguir. A estrutura regionalizada esta associada
ao tamanho do municipio-sede, principalmente nos aspectos de area geografica,
tamanho da populacdo e desenvolvimento econdmico e industrial, todavia, possui,

basicamente, a estrutura apresentada.

Presidéncia
Juridico T Planejamento
Auditoria | \ :
Interna — L Marketing
Administrativa Econ-Financeira Distribuicéo Eng. Operacéo Agéncias
Regionais
. Econ. . Planej.
| Treinamento —  Financeiro — Sistemas —|  Sistemas
- - e Oper. ;
|| Administracéo Contabil Manutenc&o I Engenharia
. - Serv. =
| Suprimentos Informética Comerciais I+ Operacgéo
Rec. G ~
—1 Humanos ] eracao
—| Manutencéo

Figura 12 — Estrutura Organizacional da Sede Central.
Fonte: Adaptado do Manual Organiza¢do e Competéncia da Empresa (1990)

Observa-se na figura acima o desenho da estrutura da Sede Central da
empresa pesquisada, apontando as quatro Diretorias da Empresa e seus respectivos
Departamentos. A subordinagdo das Agéncias Regionais aparece de modo
tracejado, uma vez que sua subordinacdo é compartilhada com todas as Diretorias,
e sua estrutura contempla 6rgados que se reportam as atividades das Diretorias da

Administragéo Centralizada.
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Adm.Regional

Adm. Oper.

Financeira Manutengao Distribuigdo Comercial Agéncias
Distribuicéo
—  Admin. —Manutencéo| — Projetos #Faturament%

Rec. Utilz.

— Humanos Linhas Construcao Energia
Econ. x Oper. )
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Figura 13 — Estrutura Organizacional das Sedes de Agéncias Regionais
Fonte: Adaptado do Manual Organiza¢do e Competéncia da Empresa (1990)

De acordo com a figura, pode-se observar a representatividade de cada
atividade da administracdo central, bem como a existéncia de Agéncias de
Distribuicdo, que correspondem a unidades de atendimento aos clientes, localizadas
Nos municipios catarinenses.

O Departamento de Informatica (DPIN), subordinado a Diretoria Econémico-
Financeira, responsavel pelo planejamento, administracdo e manutencao de todo o
parque tecnoldgico de recursos de informatica da Empresa, possui como principais
atribuicdes, também, segundo o Manual de Organizacdo da Empresa, o seguinte:

- planejar as necessidades e as possibilidades de atendimento da demanda de
Informatica na Empresa;

- planejar o ingresso de novas tecnologias de Informética, acompanhando e
avaliando a evolucdo do mercado, pesquisando e selecionando novos hardwares
e softwares e sua aplicabilidade nas areas da empresa;

- planejar a configuracao de software e hardware, da seguranca das informacdes e
do Plano de Contingéncia, e acompanhar a sua execucao;

- planejar a rede de comunicacdo de dados, a Intranet, a Internet, os enderecos
eletrbnicos e a rede de computadores corporativa da empresa;

- controlar o desenvolvimento dos projetos de Informética, a performance de

hardware e software, bem como, a qualidade dos servi¢os prestados;
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- elaborar e gerenciar o orgamento operacional e de investimento em Informética,

bem como, os custos de Informatica.

O gquadro de pessoal do DPIN é composto por 84 empregados e em torno de
10 profissionais contratados, 0s quais prestam servicos mediante contrato firmado
com terceiros. Estdo subordinadas diretamente ao DPIN, trés divisdes : a de Suporte
Técnico (DVST), de Desenvolvimento de Sistemas (DVDS) e de Producéao (DVPR),
e, indiretamente, pequenos centros de informatica, instalados em cada Agéncia
Regional, para atendimento ao suporte técnico dos recursos de Informatica
instalados naqueles locais.

As atividades, objeto da pesquisa de campo desta dissertacdo, dizem respeito
as atribuicdes da Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas (DVDS), que responde

pelas seguintes atribuicdes:

- projetar, desenvolver, implantar e manter sistemas de informagdo para
processamento eletrdnico de dados, para todas as areas da Empresa, evitando o
desenvolvimento de aplicagcbes em duplicidade ou redundantes, perseguindo o
uso corporativo das informacdes;

- gerenciar a utilizacdo e o aperfeicoamento da metodologia de desenvolvimento
de sistema de informacao (MDS), e a documentacéo de sistemas desenvolvidos;

- acompanhar a evolugcdo da Tecnologia da Informacé&o, analisando o uso e a
compatibilidade para atender as solicitacdes de software e hardware para a
Empresa,

- participar, em conjunto com a DVST, do planejamento estratégico de dados,
responsabilizando-se pela integracéo das aplicacoes;

- avaliar a performance dos sistemas implantados, considerando 0s objetivos
definidos e os resultados obtidos na operacdo dos mesmos;

- executar e/ou participar de avaliagdo de aplicativos de terceiros, analisando as
especificacdes técnicas e os requisitos para implantacdo dos mesmos.

No final de 1970, quando foi instalado o primeiro computador na Empresa, 0
DPIN era denominado Departamento de Processamento de Dados, e funcionava de
modo totalmente centralizado, caracteristica padrdo da época. Todas as aplicagbes

eram, de certa forma, operadas pela equipe de informatica, e os sistemas focavam o
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processamento de grandes volumes de dados, automatizando, principalmente, as
rotinas repetitivas.
Atualmente, os recursos de hardware e software basicos instalados na

Empresa sao os seguintes:

- um mainframe MULTIPRISE M3000 da IBM, modelo H70, 200 MPIS, com
sistema operacional OS/390, sistema de gerenciamento de base de dados
relacional (SGBDR) DB2 e monitor de teleprocessamento CICS;

- um subsistema de armazenamento MULTIPLATAFORMA da EMC? com
850 Gbhytes;

- um computador de tecnologia RISC da IBM, modelo 7026-H70 com dois
processadores de 340 MHz, e 1 Gbyte de memoaria, com sistema operacional AIX
(UNIX) e SGBDR da ORACLE;

- dezesseis computadores de tecnologia RISC da IBM, um em cada
Agéncia Regional, modelo 7025-F50, com quatro processadores de 340 MHz e
1,5 Gbyte de memdria, com sistema operacional AlX, e plataforma VISION
(software de geoprocessamento) que usa SGBDR ORACLE como repositorio dos
mapas;

- linhas privadas de comunicacdo de dados, que interligam os recursos de
Informatica da sede Central e das Agéncias Regionais, a velocidades de 2
Mbits/s, 128 ou 64 Kbits/s.

Com relagdo a microinformatica, a Empresa mantém, na Sede Central e nas
Agéncias Regionais, redes locais (LAN), padrao ETHERNET. Nestas redes estao
conectados em torno de 2.000 estacdes de trabalho (microcomputadores de varias
configuracdes) e 840 impressoras, colocando a disposicdo, em média, uma estacao
para cada 2,20 empregados.

A Empresa vem, ao longo de sua existéncia, informatizando 0s processos
administrativos e técnicos para melhor atender aos seus clientes internos e externos,
buscando solu¢des que assegurem o desempenho de suas atividades.

Do inicio de 1970 até os anos 80, assim como no mercado em geral, nao
havia, na Empresa, a preocupacao com uso de metodologias de desenvolvimento de
sistemas, uma vez que, pela propria Tecnologia de Informética disponivel, os

sistemas eram isolados, e quase tudo era operacionalizado pelo, entéo,
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Departamento de Processamento de Dados. Havia poucas regras, além daquelas
préprias da linguagem de programacado, ou seja, inexistiam meétodos de analise e
programacao que permitissem conduzir as tarefas de maneira mais estruturada.
Entre o periodo de 1977 a 1982, a Empresa teve as atividades da area de
Informatica paralisadas, uma vez que, por decisdo governamental, as mesmas foram
transferidas para outra entidade. Em 1983, as equipes de desenvolvimento
retornaram, e somente em 1992, foram reinstalados os equipamentos, constituindo
um novo CPD para a Empresa.

A partir de 1984, com a aquisicdo de novos recursos de hardware e do
software gerenciador de base de dados (SGBD), o IDMS e a introducdo dos
microcomputadores, a area de Informatica foi reestruturada, passando a denominar-
se, em 1987, Departamento de Informética (DPIN), agregando novas atribuicfes e
responsabilidades.

A primeira metodologia de desenvolvimento de sistemas (MDS) é datada de
1985, baseada em técnicas estruturadas para projetos de sistemas, todavia nao teve
a aceitacdo no ambiente de desenvolvimento, devido a forma unilateral imposta na
sua implantagdo. Com isso, mesmo usando tecnologia de banco de dados, os
sistemas de informacdo continuavam gerenciando isoladamente seus arquivos,
criando dificuldades no compartilhamento de dados e na elaboracdo de sistemas de
informacdes gerenciais a administracdo, eterno ‘calo’ dos gerentes da area de
Informética.

Entre 1990 e 1994, diante da evolugdo tecnoldgica, o DPIN se preparou para
novas mudancas em sua plataforma de Informatica, com a aquisicdo de novos
softwares SGBD, baseados no modelo relacional. Foram instalados o DB2 (1992),
na plataforma centralizada (mainframe), e ORACLE (1994), nas plataformas
descentralizadas (RISC). Esta ultima, principalmente para atender as necessidades
das Agéncias Regionais, com relacdo ao uso da tecnologia georreferenciada nos
processos de geréncia de redes.

Paralelamente, pela necessidade de rever a situacdo existente no
desenvolvimento de sistemas, o DPIN introduziu a atividade de administracdo de
dados, como forma de organizar suas bases de dados e buscar uma efetiva
integracao dos varios sistemas de informacdo da Empresa.

Iniciava-se, entdo, uma nova era no desenvolvimento de sistemas de

informacdao, calcada na Engenharia da Informacéo e na modelagem de dados, como
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fator decisivo na busca pela organizacdo das bases de dados e do uso
compartilhado dos mesmos. O novo modelo, elaborado em conjunto com todos os
profissionais da area, introduziu uma nova MDS, consolidando a atuacéo integrada
das varias atividades inerentes ao desenvolvimento de sistemas, bem como,
permitiu a constru¢cdo do modelo de dados corporativo da Empresa. O novo modelo,
também, preocupou-se com 0 uso de técnicas adequadas a facilidade de
entendimento entre analistas e usuarios, bem como, com a participacdo destes
ultimos no projeto e construcdo do sistema, co-responsabilizando-os pelo sucesso
de sua implantacéo.

Com o uso da modelagem de dados ou de objetos, e a definicdo das regras
de negocio de cada area, o DPIN queria evitar que os sistemas ficassem com a
‘cara’ do usuario ou que sofressem o0s problemas causados pela descontinuidade
gerencial. Houve mudanca no enfoque da andlise de sistemas, passando da
orientacdo de processos, geralmente mutaveis, para a orientacdo de dados,
assegurando uma certa estabilidade ao sistema.

A nova abordagem dos projetos de sistemas de informacdo dava énfase a
visdo da Informética com os olhos voltados aos negoécios da Empresa, buscando
conciliar o planejamento de sistemas de informacdo aos objetivos empresariais, e
construindo modelos de dados corporativos e integrados.

Com o esforco da administracdo de dados, em conjunto com a administracao
de banco de dados, o DPIN persegue a construcao de estruturas de dados integras
e consistentes, bem como, a eliminacédo da redundancia de dados, gerenciando, de
forma centralizada e integrada, os recursos de dados necessarios aos sistemas de
informacdo da Empresa. Junto com a MDS, foram introduzidos padrbes para
dicionarizagédo dos dados, sem contudo ter adotado uma ferramenta CASE que
automatizasse o uso das técnicas de modelagem. Talvez, este seja um dos fatores
gue mais tem dificultado a continuidade da MDS.

Por outro lado, a fase de implantacdo de sistemas, principalmente a
necessidade de cumprimento de prazos, tem levado analistas e usuarios a introduzir
esses sistemas nas diversas areas da Empresa, sem a devida preocupa¢do com 0s
aspectos metodoldgicos.

A Empresa tem por principio o desenvolvimento e manutencao de sistemas
por sua equipe, a qual esta alocada segundo a natureza da &rea que atende, ou

seja, administrativa ou técnica. Existem situacdes especiais, nas quais alguns
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sistemas sdo adquiridos de empresas externas, mas sdo incorporados a
Administracao pelo DPIN.

Atualmente, em face da conversdo para atender os reflexos do bug do
milénio, todos os sistemas em uso na Empresa ja estdo implantados nas novas
plataformas, ou seja, em DB2 ou ORACLE. Para resolver a integracédo destes banco
de dados, sdo usados os recursos do Gateway, ou, quando ha problemas de
performance, a ‘replicacéo controlada’ da estrutura de dados.

Os principais sistemas de informacao implantados na Empresa, no momento

desta pesquisa, sdo os seguintes:

- na éarea administrativa: recursos humanos, orgcamento, contabilidade,
custos, contas a pagar, viagem, suprimentos, controle de protocolo,
servico da divida, arrecadacéao, faturamento, contas a receber, acionistas,
aplicacoes financeiras, veiculos e fluxo de caixa;

- na area técnica: obras, redes, equipamentos, operacao, linhas, medidores,
calculos de tensdo, atendimento a clientes, andlise de 6leo, medicbes e

supervisao dos sistemas elétricos.

4.2. Qualidade dos Dados para os Sistemas de Informacao

Nesta categoria, composta por trés perguntas, a pesquisadora apresentava
aos entrevistados a filosofia da organizacdo e o uso dos dados armazenados em
bancos de dados, bem como, a sua relevancia para fornecer informagfes a tomada
de decisoes.

As respostas, em sua maioria, demonstraram que, independente de sua
funcdo ou sistema, as pessoas percebem a importancia da qualidade dos dados
inseridos nos sistemas de informacédo, e também, percebem que, nem sempre, esta
questdo é levada com a seriedade e preocupagcdo necessaria. Muitas vezes, 0s
usuarios inserem os dados de forma a satisfazer o seu trabalho, sem se preocupar
com o todo, ou seja, ndo consideram as consequéncias em outros sistemas que
utilizam a mesma estrutura de dados.

Diante da globalizag&o, do crescimento do mercado competitivo e da rapidez

com que as mudancgas ocorrem no ambiente, o processo decisorio ficou cada vez
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mais a mercé da tecnologia, como solucdo para ‘trabalhar’ o volume de informagdes
hoje envolvidos neste processo. Desta situacdo, ndo ha duvidas que a qualidade na
tomada de decisbes depende da real garantia de que os dados manipulados pelos
sistemas de informacdo sejam precisos, relevantes, consistentes e estejam
disponiveis no momento mais oportuno. Vale lembrar a afirmacéo citada no capitulo
2 desta dissertacao ".. a variavel qualidade das informacdes geradas para a tomada
de decisdo ndo aparece explicitamente, mas, certamente, € de grande importancia
para o0 alcance dos resultados esperados pelos executivos da empresa
(Brodbeck,1995, p.76).

Os depoimentos transcritos a seguir, obtidos das entrevistas, comprovam a
importancia da qualidade dos dados nos sistemas de informacéo e confirmam o que
foi dito pelos autores citados e pelas ponderacdes feitas ao longo deste estudo.

A qualidade de dados é vital para o sucesso do gerenciamento de uma

instituicdo. Nao podemos considerar uma opg¢éo viavel numa empresa que

possui um crescente e elevado numero de sistemas implantados, a auséncia

de qualidade dos dados. Considero que na realidade de uma empresa como a

nossa, a falta de qualidade no ‘corpo’ do banco de dados € similar a atuacao

de um cancer no corpo humano. (P1-E04).

De importancia vital para que o sistema que esta sendo alimentado forneca as
informacdes com qualidade para a tomada de decisfes, ou seja, a qualidade
dos dados esta diretamente ligada as informacdes e aos produtos que o
sistema ira oferecer. (P1-E84).

Como se pode verificar, ndo é dificil defender a importancia que tem a
gualidade dos dados nos sistemas de informacédo, principalmente, porque, de certa
forma, aqueles que lidam com sistemas de informacdo computadorizados sabem
gue 0 seu uso é consequéncia da necessidade de se obter rapidez e qualidade nos
servicos. Reconhecer a relevancia deste item € observar como as pessoas que
lidam com sistemas de informacdao tratam esta questéo.

Muitas das vezes, como ndo ha conhecimento mais profundo e detalhado
sobre como os sistemas de informacgao funcionam e podem atuar no dinamismo da

empresa, as pessoas, envolvidas com o desenvolvimento e, ou, operagcdo de
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sistemas computadorizados, ndo percebem o valor do dado correto. As transcricoes

dos depoimentos de alguns entrevistados refletem bem essa realidade:

Muitas vezes a qualidade fica limitada em datas e numeros, todavia a
preocupacdo com a qualidade na clareza da informacdo € constante. (P1-
E48)

Os dados, as vezes sao inseridos errados ou sdo alimentados sem muita
clareza. N&o ha muita precisdo nas tabelas dos dados, pois ha

descontinuidade pela troca de pessoas. (P1-E49)

Poucas vezes as informa¢des nao sédo feitas com a clareza necessaria.
(P1-E28).

Infelizmente a alimentagdo dos dados nos sistemas informatizados da nossa
empresa, ainda ndo é realizada por pessoas com perfil adequado para tal
funcdo, muitas vezes desconhecem a importancia daqueles dados e quase
sempre ignoram as necessidades corporativas de utilizacdo dos mesmos.
(P1-E73).

Esses depoimentos indicam que ndo ha um ambiente favoravel a qualidade
dos dados, quer por falta de conhecimento quer por falta de interesse das pessoas
envolvidas no processo.

“Compreender a qualidade da informacéo pressupde a qualidade dos dados
do sistema de informacao e do ambiente computacional”. (Xavier, 1999, p.28). Para
minimizar este problema sdo necessarias medidas adequadas no desenvolvimento e
implantacéo de sistemas de informacdes, conforme identificam as transcricdes dos

depoimentos a segquir:

Fortalecimento da area de administracdo de dados com mais analistas
experientes que cuidariam centralmente de integracdo de sistemas, na
direcdo de um ERP que obrigaria todos os desenvolvedores. Além disso
definicdo clara de responsaveis nas areas usuarias. Desenvolvimento de

rotinas de auditagem de qualidade de dados em todas as bases. (P2-E14)
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Comprometimento com a informagdo e uma cobranga mais eficaz. Muitas
vezes o0 responsavel pela informacdo ndo € usuario dela ou até nem sabe
para que serve, simplesmente a cadastra. Alguém que cobre a qualidade da
informacé&o forca que quem a cadastre tenha no minimo mais critério ao faze-
la. (P2-E17)

Deve existir um maior comprometimento do usuario em atualizar as
informacdes e que ele tenha uma visado do todo e ndo apenas de sua parte.
Ambiente seguro para armazenar as informacfes. Desenvolvimento de

sistemas com criticas para nao aceitarem informacdes indevidas. (P2-E9)

Um monitoramento permanente dos processos e atores envolvidos
detectando o0s pontos criticos na organizacdo que pode por em risco a
credibilidade da informacéo, cito por ex.: falhas na concepcao de sistema
(requisitos), redundancia, publicacdo, capacitacdo, manipulacdo, visbes
diferenciadas. (P2-E29)

Entre os pontos criticos para se ter qualidade nos dados inseridos nos
sistemas de informacdo, a conscientizacdo e o envolvimento de todas as pessoas
que fazem parte do processo de desenvolvimento e, ou usam sistemas
computadorizados, de qualquer nivel hierarquico, foram apontados como o0s
principais fatores de sucesso para esta questao de qualidade.

Para ilustrar, € importante observar o depoimento do gerente de um dos
sistemas envolvidos na pesquisa, publicado no Informativo Interno da Empresa em

maio de 2001, em entrevista sobre a implantagcéo do sistema:

"0 sucesso da iniciativa vai depender da atualizagdo dos dados pelas

equipes”.

Somando-se a esta afirmacdo o fato que, na pesquisa de campo, 0S
entrevistados apontaram que a responsabilidade pela atualizacdo dos dados é
exclusivamente dos usuarios dos sistemas, percebe-se que o maior desafio esta em

alertar as pessoas, envolvidas com a entrada de dados em sistemas de informacéo,
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gue o resultado do seu trabalho est4d diretamente associado ao resultado

empresarial. Eis alguns depoimentos:

Toda a base deve ter um gestor para analise dos dados, porém o responsavel

direto pelas informacdes atualizadas € o usuario. (P3-E77)

Pessoas das Agéncias, com suporte de usuarios da Adm. Central, e 0s
analistas da area de Informatica. Deve haver um convergéncia entre estas
trés areas.(P3-E55)

Cada usuério que insere os dados. (P3-E47)

Muito embora nao existam indicadores absolutos que possam avaliar a
gualidade da informacéo, desde a sua requisicédo até o resultado final, isto é, desde
gue ela é um dado no nivel operacional at¢é o momento de sua transformacéo, no
nivel decisério, com certeza, um leque de medidas que permita estabelecer o
compromisso entre todas as pessoas envolvidas, trara significativo resultado ao

assunto. Situacao identificada pela transcricdo do depoimento a seguir:

Ter consciéncia da importancia da qualidade dos dados. Cobranca gerencial.
O comprometimento dos resultados deve ser de todos - analistas, gerentes,
usuarios - e talvez deve ter uma area responsavel para monitorar a qualidade
de dados das bases. (P8-E10)

Na sequéncia, discute-se a importancia de envolver as pessoas no processo
de desenvolvimento e implementagdao dos sistemas de informagao, estabelecendo
uma aproximacao muito forte entre analistas e usuarios, cujos conhecimentos serao

compartilhados unificando os conceitos e entendimentos entre ambas as partes.
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4.3. Envolvimento das Pessoas no Desenvolvimento de Sistemas de

Informacéo

Nesta categoria, composta por duas perguntas, a pesquisadora mostrava ao
entrevistado que, com o uso compartilhado de dados, diversas areas tém acesso a
eles, aumentando a importancia de se ter a informacao certa, portanto, enfatizando a
necessidade de que todas as pessoas envolvidas com sistemas computadorizados
devem responsabilizar-se e comprometer-se com o0s resultados.

Esta questdo teve opinides divergentes, ou seja, enquanto alguns afirmaram
existir responsabilidade e comprometimento, outros atestavam o contrario. Um fato
marcante € que alguns dos que expressaram a existéncia da responsabilidade e
comprometimento, também manifestaram que existem falhas por falta de
gerenciamento e interesse de muitas pessoas envolvidas no processo.

Como vimos no capitulo 2, é fundamental que todo o processo de
desenvolvimento de sistemas seja feito com a participacédo dos profissionais da area
de Informética e da &rea usuaria (cliente), eliminando a construgdo de um sistema
fora da realidade na qual sera inserida. Vale lembrar a afirmagéo "o desenvolvimento
se inicia com a idéia de um novo sistema e acaba quando o0s usuarios sabem utiliza-
lo e o utilizam de fato" (Vaz, 1999, p.18).

Muitos sistemas estdo fadados ao insucesso porque deixaram de considerar
caracteristicas importantes do mundo do usuério, principalmente, no que diz respeito
as pessoas perceberem o que realmente acontece com seu trabalho quando
realizado em sistemas computadorizados. E a partir dai que a implantacdo de um
novo sistema nao sera rejeitado, pelo contrario, sera desejado para dar um novo
impulso no desempenho das fungbes de cada pessoa. Corroborando com tal
afirmacao, cabe destacar os depoimentos transcritos de alguns entrevistados com
respeito ao comprometimento com os sistemas de informacdo que desenvolvem e

ou utilizam:

De forma parcial, a visdo fragmentada, o pequeno conhecimento sistémico
sobre a empresa e o trabalho isolado conduzem a um comportamento mais
comprometido com resultados setorizados e menos comprometidos com

resultados sistémicos. (P4-E02)
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O comprometimento existe, mas o grau de responsabilidade é diferenciado.
Por um lado encontram-se profissionais que querem 0 sucesso do sistema,
justamente para usa-lo e obter retorno, por outro lado encontram-se
profissionais que s6é cumprem tarefa quando lhe é interessante ou
obrigatoria.(P4-E34)

Quando sdo bem envolvidos no processo sim. Como as informacdes sao
compartilhadas e o0 acesso democratizado, nao ficando restrito a uma ou a um
grupo de pessoas, ha uma autocritica para evitar que 0s ‘outros' vejam o seu
erro. Ja aqueles que ficam a margem ou sdo forgcados a tal ndo percebem
esta diferenca e, enquanto ndo se sentirem fazendo parte do processo nao

percebem de forma clara este nivel de comprometimento. (P4-E45)

Defender-se do novo ou do desconhecido € uma atitude natural e inevitavel
em qualquer processo de mudanca, principalmente para aquelas pessoas que néo
tiveram participacdo no processo. Como consequéncias, muitas vezes, surgem
atitudes do tipo pessimista ou conformista ou até mesmo de contrariedade frente a
inovagao. Estas situagbes devem ser reconhecidas e tratadas de forma talentosa,
mobilizando os recursos para superar as barreiras. A transcricdo dos depoimentos

gue seguem sao ilustrativos dessa afirmacéo:

As pessoas precisam acreditar que a informatica € capaz de desenvolver e

resolver problemas e ainda nos dar resultados. (P4-E20)

Saber da importancia do que estdo fazendo e onde aquilo vai influenciar no

resultado final, ou seja, conhecer todo o processo. (P5-E50).

As necessidades e limitagdes individuais ndo foram respeitadas no processo
de transicdo manual/semi-informatizado, e na corrida para a conclusédo deste
processo de informatizacdo continua-se a ignorar fatores individuais e até
mesmo empresariais que concorrem diretamente para a minoragdo do éxito

na implantagéo de novas tecnologias. (P6-E73).
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A resposta para desenvolver e sustentar sistemas de informacdo bem-
sucedidos requer uma série de mudancas nos papéis de cada participante do
processo de desenvolvimento de sistemas, abrangendo alteracdes no padréo de
comportamento, modificacdes na conduta profissional e na forma de realizar o
trabalho. Ter pessoal comprometido com a qualidade, segundo a maioria dos
entrevistados, requer treinamento e conhecimento adequado do processo e do
sistema, e gerenciamento mais efetivo. Tais assuntos sdo abordados na categoria

de estudo seguinte.

4.4 Mudanca nas Competéncias do Profissional da Tl

Nesta categoria, com trés perguntas, ap0s a pesquisadora contextualizar as
mudancas decorrentes da introducdo do computador nas organizacbes, O
entrevistado se ‘via’ neste cenario, e, a0 mesmo tempo, refletia sobre as
repercussdes na sua trajetéria profissional.

Na mesma linha apontada nas categorias anteriores, a maioria dos
entrevistados enfatizaram a importancia de manter-se sempre atualizado, encarando
as mudancas com naturalidade e buscando sempre capacitacdo para aprender o
novo como sindbnimo de ter empregabilidade. Ser um sujeito que gosta de trabalhar
em equipe, ser criativo, participativo e ter visdo sistémica dos processos
empresariais sdo requisitos imprescindiveis nesta nova realidade emergente com a
tecnologia da informacao.

Resgatando afirmacdes contidas no capitulo 2, constata-se que a tecnologia é
o fator individual de mudanca de maior importancia na transformacao das empresas,
guer no seu modo de produzir bens e servicos, quer Nn0S seus processos, na sua
estrutura e no comportamento das pessoas que nelas atuam. Para a maioria dos
autores pesquisados, o impacto da tecnologia esta associado diretamente a
transformacdo do trabalho das pessoas e a producdo dos grupos, levando a
mudan¢as no ambiente social das organizagbes. Como consequéncia imediata,
surge a necessidade de melhorar as habilidades pessoais das pessoas envolvidas
como forma de diminuir as dificuldades iniciais e aumentar ao maximo os resultados.

Eis alguns depoimentos (transcri¢céo):
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Ha necessidade de mudanca de paradigma; necessidade de reciclagem
profissional e principalmente eliminacdo das resisténcias as mudancas

necessarias. (P6-EQ07).

A necessidade de qualificacdo no mundo atual deve ser uma preocupacéo
constante de qualquer profissional, além da qualificagdo na tecnologia € muito
mais importante o desenvolvimento do individuo no conhecimento e o
aprimoramento das suas qualidades. Entender e melhorar suas deficiéncias.
(P6-E84)

E de suma importancia que as pessoas sejam constantemente preparadas
pois as mudancas nos sistemas computadorizados vive em constante

evolucao (mutacao). (P6-E18)

Nesse ambiente, as pessoas precisam ser capazes de liderar a tecnologia, ao
invés de ser lideradas por ela, capazes de usar a tecnologia como uma alavanca
contra a complexidade e o ritmo cada vez maior das mudangas no contexto

empresarial, conforme se observa na transcricdo dos depoimentos a seguir:

As pessoas envolvidas deveriam no minimo entender o que estdo fazendo e
para que estdo fazendo e assim poder julgar melhor o que estdo fazendo.
(P7-E17).

Acho que com o0 avanc¢o da tecnologia as coisas vem mudando muito e com
as pessoas nao pode ser diferentes. O mercado de trabalho é cada vez mais
competitivo, por isso precisamos de pessoas preocupadas cada vez mais em
fazer o melhor naquilo que fazem e buscando sempre o aprimoramento. (P7-
E26).

N&o devemos esquecer que o0s sistemas informatizados devem servir de
ferramenta de trabalho. O sistema nédo é o trabalho em si, principalmente em
se tratando de BD compartiihado onde as tarefas a nivel de informacgéo
gerencial sao divididas em 'mddulos profissionais'. O profissional além de ter

a qualificacédo para a execucédo das tarefas inerentes a sua funcéo, tera que
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agregar os conhecimentos necessarios para a implementacédo destas tarefas
a nivel informatizado. Nao so o perfil do profissional que vai executar a tarefa
de alimentacdo do BD deve ser analisado mas também o perfil do profissional

ou da equipe que estara desenvolvendo o projeto. (P7-E45).

O processo de informatizacéo alterou profundamente a esséncia das funcdes
empresariais, exigindo novas competéncias profissionais aos empregados,
adequadas a estes novos tempos, como forma de obter o sucesso no uso de
sistemas de informacdo e, consequentemente, garantir a competitividade

empresarial. Reforcam esta situac&o as seguintes respostas (transcri¢cao):

Falta uma clareza quanto ao interesse real da empresa em investir, em
valorizar esta nova e importantissima fase do servico que prestamos, que é a
informac&o. Em outras palavras, diretrizes, objetivos, metas e gestdo das
bases de dados, da sua interacdo, da politica de comunicacdo. As pessoas
serdo comprometidas na medida que a Diretoria se comprometer e gerir esta

atividade que é basica as demais funcdes da Empresa. (P8-E31).

Uma nogado clara de empresa inserida num contexto externo. Como ser
competitivo com o externo ? Como colaborar internamente para o
atendimento das metas ? Uma direcdo empresarial clara, com objetivos claros
e publicos. Interacdo constante entre profissionais e gerentes para a

verificacdo do atingimento das metas. (P8-E14).

Em suma, na quase totalidade dos entrevistados, 0 comprometimento com a
gualidade dos dados, entre tudo o que ja foi citado, é fruto do interesse pessoal de
cada um com o seu trabalho e com a Empresa. Situacdo que confirmam as

afirmacdes apresentadas na sec¢ao 2.8 deste trabalho, ou seja:

- a competéncia é individual e depende da combinagcdo de conhecimentos,
habilidades e caracteristicas pessoais e,

- ndo pode ser propriedade de ninguém, a ndo ser da pessoa que a possuli.
(Santos, 2000 e Sveiby, 1998).
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Por ultimo, percebe-se nas respostas as perguntas da pesquisa de campo,
gue ha uma conscientizacdo, as vezes, apenas latente, mas vigorosamente
crescente e desejada, quanto a mudanca na gestdo da Empresa, o que vem
permitindo o estabelecimento do comprometimento com resultados de cada area da
Empresa. llustra, esta situacdo, a transcricao do seguinte depoimento:

Conscientizacdo e motivacdo sdo o0s elementos criticos. Para tanto, €
necessario que exista um processo de gestédo da implantacéo e utilizagdo do
sistema, 0 que requer reunides sistematicas visando estabelecer um estado
de evolucdo técnica continua dos profissionais. O compromisso dos
supervisores nas Regionais e a participacdo sistematica de um grupo de
trabalho constituido de usuarios, durante a fase de desenvolvimento,
implantagdo e utilizagdo do sistema de informagdo, s&o elementos

fundamentais também. (P2-E30)

Com os resultados obtidos e com a base teodrica desenvolvida, pode-se agora
encaminhar para as competéncias essenciais necessarias as pessoas que lidam
com sistemas de informagéo.

Em primeiro lugar, as pessoas que integram uma organizagao ndo podem ser
consideradas como meros instrumentos de um processo industrial e, assim, serem
submetidas a tarefas condicionadas, que deixam o0 seu potencial relegado a
segundo plano. De maneira geral, todo ser humano é dotado de inteligéncia,
capacidade, habilidade, discernimento, criatividade e responsabilidade. O desenho
do profissional neste ambiente altamente computadorizado esta na valorizacdo de
cada um destes aspectos.

Pessoas que se valorizam, que se reconhecem importantes, aprimoradas e
crescidas, bem preparadas para o desempenho de suas fungbes, cientes da
importancia de suas atividades e comprometidas com elas, serdo coroadas com o
sucesso ha qualidade e produtividade de seus servicos. A transcricdo dos

depoimentos que se seguem comprovam esta afirmagao.

O perfil destas pessoas € de um individuo criativo, dindmico e capaz de
assimilar as grandes mudancas que estamos passando. Capazes e imbuidos

de transformar suas atividades e funcdes, criando novas formas de realizar
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suas tarefas, de maneira mais eficiente, rapida, segura e menos onerosa. (P7-
E40).

Pessoas comprometidas com suas funcdes, preocupadas com a melhoria
constante das atividades desenvolvidas, bem como, comprometidas com o

aprendizado constante. (P7-E62).

Receptivo a mudanca, cooperador. Saber trabalhar em equipe. Percepcéo e

poder de analise , senso critico, questionador e organizador. (P7-E50)

Na seqUéncia, sdo apresentadas as principais inferéncias sobre as
competéncias e habilidades das pessoas que lidam com sistemas de informacoes, a
partir do estudo realizado.

4.5 Principais Inferéncias do Estudo

No trabalho, enfocado a partir da experiéncia da pesquisadora e do
levantamento em campo ha empresa pesquisada, buscou-se analisar as implicacbes
advindas da falta de cuidado das pessoas ao manipularem os dados que sao
introduzidos nos sistemas de informacdo. Para a pesquisadora, existem varios
motivos que evidenciam a importancia de se perceber que o foco principal da
gualidade dos dados é o comprometimento das pessoas envolvidas nestes sistemas.

Nas entrevistas, em especial no contato com as pessoas que trabalham nas
areas descentralizadas da Empresa pesquisada (Agéncias Regionais), pdde-se
perceber o sentimento de desconforto delas no uso dos sistemas de informagao.
Estas pessoas com mais de 10 anos, em meédia, de tempo na funcdo, demostraram
desconhecer, mesmo que preocupadas em introduzir dados corretos nos sistemas
informatizados, que usam em suas atividades, a repercussdo dos seus trabalhos no
contexto organizacional. Ficou evidenciado que a pratica adotada na Empresa
pesquisada, na maioria dos sistemas, € o treinamento do uso do sistema como uma
ferramenta que automatizou o trabalho, sem contudo, caracterizar a sua importancia

para 0os negoécios da Empresa. Outro agravante é o fato de que, em face das
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caracteristicas de administracdo centralizada, nem sempre é dada a devida
oportunidade as pessoas que de fato vao usar os sistemas desenvolvidos.

Por outro lado, percebeu-se que, na area de Informatica, mesmo que 0s
analistas e programadores estejam capacitados e treinados e tenham a sua
disposicdo adequada as ferramentas e métodos de trabalho, a maioria dos sistemas
desenvolvidos ndo possuem uma orientacdo para o usuario final, tanto no projeto
guanto na implementacado. A participacdo na equipe de desenvolvimento apenas do
usuario intermediario - o representante do usuéario na Sede Central - permite apenas
uma visao estreita, as vezes, até distorcida, das rotinas nas areas descentralizadas.
Um fato que exige atencdo, provocado provavelmente pela inexisténcia de uma area
responsavel por padrbes e meétodos, sdo as muitas situacbes de procedimentos
divergentes praticados em cada Agéncia Regional. Esta situacéo reflete diretamente
na forma de operar os sistemas desenvolvidos, criando, em algumas situagdes, a
inviabilizacdo do uso do sistema da forma em que ele foi concebido.

Ainda, neste mesmo contexto, no desenvolvimento dos sistemas, percebeu-
se que, muitas vezes, os analistas ‘mergulham’ nas novidades oferecidas pela
tecnologia, deixando de levar em consideracdo as reais necessidades dos usuarios
e esquecendo-se de enxergar a empresa como um todo. A visdo corporativa e
sistémica é importante, por parte do pessoal responsavel pela implementacdo do
sistema, pois permite uma maior contribuicdo para que cada area possa identificar
oportunidades de informatizacdo com um grande potencial de retorno e, a0 mesmo
tempo, também auxilia os usuarios que, imersos em sua rotina, ndo conseguem
perceber de que maneira seu trabalho se insere na organizacéao.

Assim, pode-se perceber que a aproximacao entre analistas e usuarios € um
ponto importante e diretamente relacionado ao comprometimento com a qualidade
dos sistemas de informacdo, pois muitas das vezes a causa de problemas na
implantacdo de sistemas estd na maneira como o0 usuario tem sido envolvido no
desenvolvimento destes sistemas. Observou-se, ha Empresa pesquisada, que ha
forte tendéncia em envolver os usuarios apenas como forma de garantir a correta
especificacdo dos novos sistemas, deixando de 'seduzi-los' adequadamente de
modo a té-los como aliados em todo processo de informatizacdo. Contudo, existe um
segmento de usuarios que desenvolve, para atender necessidades especificas,
peguenos sistemas em banco de dados, para o qual ha, de certa forma, um ganho

nos resultados com o comprometimento de novos sistemas. Esta situagao permite
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destacar que quanto mais o pessoal da area de informatica envolver o usuario -
cativa-lo - melhores serdo os resultados no comprometimento com os sistemas de
informacéo e, consequentemente, com a qualidade dos dados.

De qualquer forma, é decisiva a mudanca de foco ao lidar com as questdes
da tecnologia da informacao, ou seja, considerando que a tecnologia esta de certa
forma se tornando um produto de prateleira, o alvo do processo deve ser a forma
como a organizacdo trabalhara a informacdo. E da efetiva capacidade de
gerenciamento da informacdo, embutida nos processos operacionais e
administrativos da organizacédo, que advirdo as vantagens sobre os concorrentes.

Diante disso, sera da capacidade de rastrear as habilidades de cada pessoa e
sua participacdo nos processos da organizacdo, que se criara uma nova maneira de
gestdo de negécios. Todos, gerentes e empregados, terdo que ser muito mais
ativamente envolvidos em dirigir a tecnologia e gerenciar sua influéncia nas
organizacbes. Desta forma, a medida que a tecnologia ajuda nos trabalhos -
coordenacao, controle, tomada de decisdo, comunicacdo etc. - todos terdo mais
tempo e encorajamento para fazer descobertas e usar novos recursos de forma
inovadora.

Esta realidade esta cada vez mais imperativa, quer pelo processo de
globalizacdo quer pelo processo tecnoldgico que invadiu as organizacdes, pois
diariamente aumenta o leque de informacdes que devem ser levadas em conta para
a tomada de decisédo, exigindo dos responsaveis pelo desenvolvimento de sistemas
um melhor entendimento do que se passa na empresa, e de que forma 0s processos
e fluxos de informacgdes se interrelacionam entre si.

Neste aspecto, constatou-se, por meio dos depoimentos obtidos na pesquisa
de campo, que as necessidades de informagbes requeridas pelas diversas
atividades muitas vezes compdem a 'lista de espera’ por novos sistemas, relatdrios
e até pela aquisicdo de novos equipamentos. Situacdo que é importante destacar o
outro lado da moeda, isto é, o quanto a area de Informatica deve estar
comprometida com os resultados esperados pela organizacéo, atendendo de fato
todas as prioridades e exigéncias de seus usuarios sem prejuizo da qualidade das
informacdes.

Do estudo pd6de-se verificar que ha dois efeitos individuais causados pelo
processo de informatizagdo nas organizacdes, com relagdo as reagfes nas pessoas

envolvidas neste processo, que sdo: a inabilidade de acompanhar as mudancas
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causadas pelo computador de modo positivo e 0 ‘'medo do computador' e de coisas
relacionadas a ele. Assim, € de vital importancia a necessidade de novas
habilidades e competéncias, envolvendo as pessoas numa nova maneira de lidar
com o cotidiano. Ha, portanto, que ser considerado que, para estas pessoas, existe
um novo conjunto de competéncias e habilidades, iniciando-se pelas suas
necessidades em adequar-se rapidamente as mudancas provocadas pelo uso
intenso da Tecnologia da Informacéo, atualizando-se profissionalmente e assumindo
novas posturas frente ao novo. Conseglientemente, sao requisitos imprescindiveis a
estas pessoas 0s seguintes aspectos:
- 0 conhecimento precisa ser amplo e profundo, cobrindo aspectos técnicos
e especificos;
- ahabilidade de saber lidar com a complexidades dos ambientes;
- a flexibilidade e adaptabilidade para lidar com as mudancas rapidas do
ambiente;
- 0 espirito de equipe e sensibilidade para lidar com as diferencas
individuais presentes nos ambientes de trabalho;
- aautonomia, a criativa e a lideranga para conduzir novas situagoes e,
- 0 comprometimento com os resultados individuais e do grupo.
Na sequéncia, com os dados da pesquisa e analise, passa-se ao
encaminhamento das conclusdes e recomendacdes deste estudo, apresentando-as

no capitulo que se segue.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente estudo propOs identificar quais as competéncias essenciais
necessarias as pessoas responsaveis pela entrada de dados nos sistemas
computadorizados, como requisito a qualidade dos dados nos sistemas de
informacao que dao suporte a tomada de decisdes nas organizagoes.

Foram examinados o0s aspectos relativos as mudangas provocadas nas
praticas de trabalho pela automatizacao de tais sistemas, ou seja, a maneira como a
informatizacdo estad afetando as atividades nas organizacfes e de que forma as
pessoas estdo preparadas para tais mudancgas, caracterizando suas competéncias e
habilidades no novo ambiente. Assim, vem, desde a sua formulacéo, inferir que o
desenvolvimento e a implementacéo de sistemas de informacédo computadorizados,
por meio da tecnologia da informacéo, provocam mudancas significativas na maneira
como as pessoas desempenham suas fungdes e, por sua vez, como essas
mudancas influenciam na sua competéncia profissional.

A partir do referencial tedrico selecionado entre varios autores que identificam
e descrevem as implicagcdes das mudancas tecnologicas no ambiente de trabalho, a
evolugédo e o impacto nas organiza¢des da tecnologia da informagéo, bem como o
constante desenvolvimento dos sistemas informatizados, foi possivel delimitar o
contexto em analise. Também, foram estudados, na literatura, as questdes inerentes
a qualificacédo e formacéao profissional, levantando-se os principais aspectos relativos
as competéncias e habilidades no processo de capacitacdo das pessoas.

A pesquisa de campo foi realizada junto aos analistas e usuarios de sistemas
de informacédo, empregados na Empresa pesquisada — entidade prestadora de
servicos publicos no Estado de Santa de Catarina, com sede central em
Floriandépolis — por meio de entrevistas semi-estruturadas. Foram estudadas as
metodologias e as ferramentas de desenvolvimento de sistemas utilizadas na

Empresa, bem como todo o seu ambiente informatizado, e levantou-se, em campo,
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informacdes sobre como as pessoas recebem no seu dia-a-dia as mudangas
trazidas pela informatizacéo e, principalmente, como elas percebem a questdo da
gualidade do seu trabalho nos resultados da Empresa, por meio dos sistemas de
informag¢ao computadorizados.

Pode-se afirmar, sem sombra de duvidas, que as organiza¢des de hoje ndo
sobrevivem sem o uso da tecnologia, principalmente, da tecnologia da informacgéo. O
seu poder € abrangente e decisivo para a organizacdo, ndo somente para aumento
da produtividade ou suporte generalizado a tomada de decisdo, mas também para
um proposito maior, o de oferecer vantagens competitivas sustentiveis as
organizacoes.

Do estudo das organizacdes, constatou-se que, mesmo que a tecnologia
esteja praticamente trocando homem por maquina, trazendo de volta 0 mecanicismo
da Administragcdo Cientifica de Taylor, o ser humano continua e continuara sendo o
foco principal de éxito de qualquer organizacao, pois, por tras de uma maquina
havera sempre a mao de um homem, ou seja, “as pessoas sdo 0s verdadeiros
agentes nas organizacao” Sveiby (1998, p. 9).

Por outro lado, as tradicionais hierarquias podem transformar-se em
‘adhocracias' com organiza¢gbes em redes e trabalhadores em centros de equipes-
tarefas, exigindo, também, novas posturas das pessoas com relacdo ao seu
trabalho. E por meio de suas competéncias e habilidades que as pessoas teréo
melhor desempenho em seu trabalho ou numa situagéo.

Outro ponto relevante do estudo foi com respeito a questdo da participacéo
genuina das pessoas nos processos de desenvolvimento e implantacédo de sistemas
de informacdo, os quais, na maioria das vezes, trazem mudancas nas atividades
desempenhadas pelas mesmas. O fato é que, ao introduzir novos sistemas, deve-se,
desde o comeco do processo, praticar acdes que envolvam as pessoas de forma a
comprometé-las com o trabalho. Retomando a afirmacdo de Davenport & Prusak
(1999, p. 5), "dispor de tecnologia da informacdo mais sofisticada nédo implica
necessariamente obter melhor informacéo”, pressupfe-se que, para possuir a
qualidade de dados nos sistemas de informagdo, h4 necessidade de agbes que
estimulem e incentivem a iniciativa e a criatividade das pessoas que lidam com tais
sistemas.

O que se pbde concluir € que o compromisso com a qualidade dos sistemas

de informacédo € inerente ao estilo de cada um e como as pessoas se enquadram
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neste novo cenario: ou continuam trabalhando de forma isolada, ou percebem que é
do trabalho integrado, em equipe e comprometido com os resultados finais, que saira
0 sucesso, e mantera o seu emprego. Ficou evidente para a pesquisadora que a
gualidade da informacéo resultante depende, em qualquer caso, mais da qualidade
do tratamento dos dados, nas praticas de trabalho onde ela se originou, do que da
tecnologia usada para manipula-la ou apresenta-la.

Atendo-se a estes aspectos, recomenda-se que a area de Informatica da
empresa pesquisada retome, no processo de desenvolvimento de sistemas, a
guestdo ‘como sao envolvidas todas as pessoas que usam O0S sistemas
desenvolvidos e implantados’. Este trabalho, com certeza, exigird uma acao conjunta
da area de Informatica e dos gerentes das areas usuarias dos sistemas, da sede
Central e das Agéncias Regionais, para construir um referencial que dé énfase ao
conteudo inserido nas estruturas de dados, ou seja, na qualidade dos dados que
estdo sendo armazenados nas bases de dados, e permitir que os analistas e
usuarios sintam-se parte integrante do processo, responsabilizando-se pelo sucesso
dos sistemas de informagéo.

Com base no estudo, verificou-se que estas pessoas, envolvidas com o
desenvolvimento, implantagédo e uso de sistemas de informagdes, devem estar
preparadas para uma nova maneira de lidar com o cotidiano, envolvendo uma série
de comportamentos que algumas pessoas dominam melhor do que outras, pois a
cada dia surgem novas situag0es, ndo esperadas, que devem ter resposta efetiva e
eficaz, requerendo acbes rapidas e eficientes. Afinal, como ja afirmamos
anteriormente, mesmo com todo o aparato tecnoldgico, o ser humano continua
sendo o centro das organizac¢des. Logo, ndo ha duvida da necessidade urgente de
pessoas com qualificacdo adequada, principalmente no que tange a suas
habilidades e competéncias.

Assim, as competéncias essenciais necessarias a estas pessoas estao
associadas a aspectos como: criatividade, dinamicidade, versatilidade, flexibilidade,
polivaléncia, autonomia, motivacdo, capacidade de interagir e de trabalhar em
equipe, visdo de empreendedor, lideranga, visdo transdisciplinar, aprendizado
permanente e continuo entre outros. Ter capacidade de reconhecer e definir
problemas, de autoplanejar-se e de estabelecer métodos proprios de trabalho, e

estar sempre comprometidas e preocupadas em alcancar os resultados da equipe e
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da organizagcdo, sdo requisitos imprescindiveis a todo profissional que almeja
sucesso na sua prépria carreira profissional.

Resta considerar que ao concluir o trabalho, a pesquisadora julga ter
cumprido seu objetivo, enriguecendo sua experiéncia e contribuindo para a melhoria
das praticas de trabalho da empresa pesquisada, bem como, para os futuros
encaminhamentos nessa area. A licdo apreendida durante a realizacdo desta
dissertacdo sera tomada, sempre, como referéncia em seus estudos e trabalhos. A
pesquisadora espera que esta pesquisa possa ser objeto de estudo para outros
trabalhos, bem como reconhece que o0 assunto ndo se esgota com esta dissertagao.

Por ultimo, deseja-se que cada pessoa reconheca a importancia de estar
preparada para lidar com os novos ambientes, cada vez mais informatizados,
desenvolvendo habilidades e competéncias nas quais repousam o conhecimento e a
capacidade necessérias ao desempenho de suas fun¢gdes, bem como, que se inicie
um processo de discussao sobre a demanda por novas qualificacdes, quer por meio
de novos investimentos em educacéo quer por redefinicdo da estrutura de formacéo

das redes de ensino.
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