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RESUMO

No presente trabalho monografico foi apresentado como os Sistemas de Informagdes
tem auxiliado e impactado na gestdo publica, como também verificar a importancia da
inovagdo informacional no setor publico analisar a contribuicdo do processo de inovacdo e
informatizagcdo do sistema de informacdo na gestdo publica. Tendo como objetivos
especificos; identificar os tipos de SI utilizados na gestdo publica; diagnosticar qual a funcio
e os beneficios de cada um; verificar as transformagdes em relagdo a obtengdo e disseminagdo
de informagOes (ou capital informacional) e identificar os beneficios com a rapidez da
informagao; apresentar discussodes tedricas acerca da importancia do sistema de informacdo na
gestdo publica. Para tanto, a presente monografia foi classificada como bibliografica,
utilizamos literatura referente ao sistema de informagdo no setor publico. Nesse contexto, a
nova perspectiva de administrar o capital informacional, que compreende desde a obtencao,
acompanhamento, controle e dissemina¢do dos dados até a atualizagdo dos sistemas em tempo
real com informacdes precisas e inteligiveis, € fundamental para a elaboracdo do
planejamento de politicas ptblicas, como também para auxiliar empresas publicas, além de
promover a satisfacdo dos cidaddos, pois os sistemas de informagdo contribuem para o

alcance da missdo por meio de uma reestruturacdo organizacional.

Palavras-chave: Sistemas de Informagdo; Adaptacdo; Gestao Publica.



ABSTRACT

In this monograph was presented as the Information Systems has helped and impacted in
public management, as well as verify the importance of informational innovation in the public
sector analyze the contribution of the innovation process and computerization of information
systems in public administration having as specific objectives; identify the types of SI used in
public administration; diagnose the function and benefits of each; verify the changes
regarding the collection and dissemination of information (or information capital) and identify
the benefits with the speed of information; present theoretical discussions about the
importance of information system in public administration. Therefore, this monograph was
classified as literature, we use literature on the information system in public. That context, the
new perspective of managing information capital, comprising from obtaining, monitoring,
control and dissemination of data to update of real-time systems with accurate and
understandable information is critical to the development of public policy planning, as well as
to assist public companies, and promote citizen satisfaction, as information systems contribute
to the achievement of the mission by an organizational restructuring.

Keywords: Information Systems; adaptation; Public Management.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o contexto organizacional, tem passado por transformacdes continuas
possibilitando a quebra de paradigmas antigos e a abertura de novas perspectivas para a
gestdo das empresas que fazem parte de nossa contingéncia e que também sido impactadas
nessa época tdo desafiadora e revoluciondria tecnologicamente, conceituada como a era da
informacao.

Com a introdug@o dos sistemas de informagdes (SI) nos processos externos ou nas
operagdes internas, as empresas t€ém passado por mudangas estruturais, fazendo-as repensar na
maneira de como tem gerido e atuado em seu ambiente, pois os SI servem de suporte para
melhorar os desempenhos, o que se repercute na otimizacao dos resultados.

Dessa forma, € perceptivel a importancia dos SI, devido a tendéncia mostrar um
aumento do nimero de dados aliado a complexidade e urgéncia por informagdes precisas em
intervalos de tempo cada vez menores € a necessidade em se ter um controle mais efetivo
sobre tudo o que acontece na empresa desde a analise de problemas até a visualizacdo de
possiveis oportunidades, evitando que estas se percam por falta de informacdes.

Diante desta realidade, notou-se que os sistemas de informacdes manuais ja nao
estavam dando o suporte desejdvel as estratégias organizacionais, sendo substituidos por
sistemas de informacdes computadorizados (SIC), os quais atendem de forma permanente as
necessidades de informagdes dos diferentes niveis hierdrquicos, além de proporcionar uma
visao holistica aos gestores auxiliando a tomar decisdes mais assertivas e inteligiveis.

Assim, os SI passam a ser um instrumento indispensavel, pois além de exercer as
fungdes basicas com respeito ao tratamento dos dados, como coletar processar, armazenar,
distribuir e/ou recuperar dados, de maneira mais rapida para despender menos recursos, além
disto,com os dados é possivel extrair informagdes e das informagdes construir novos
conhecimentos.

Outro fato a destacar é que os SI permitem que a organizacdo tenha um controle mais
efetivo, feedbacks instantaneos através da emissao de relatérios que descrevem a real situacio
da empresa em um dado momento em que € solicitado, até porque o sistema também pode ser
atualizado em tempo real, aumentando a capacidade de resposta da empresa. Mas ¢é
fundamental fazer uma reestruturacdo empresarial, o que implica em mudangas na
mentalidade dos gestores e flexibilidade em sua forma de gerir, independentemente se dirige

empresas do setor publico ou privado.
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A presente pesquisa tem como objetivo geral analisar a contribui¢do do processo de
inovagdo e informatizacdo do sistema de informacgdo na gestdo publica Tendo como objetivos
especificos; identificar os tipos de SI utilizados na gestdo publica; diagnosticar qual a fungao
e os beneficios de cada um; verificar as transformagdes em relacdo a obtencdo e disseminacao
de informagdes (ou capital informacional) e identificar os beneficios com a rapidez da
informacdo; apresentar discussoes tedricas acerca da importancia do sistema de informacao na
gestdo publica

Em razdo de existir um grande nimero de organizacdes do setor publico brasileiro que
tem atuado durante décadas de forma rudimentar, em que enaltece sempre o processo de
gestdo, nota-se a necessidade e porque ndo dizer caréncia, em reinventar as formas de gestdao
para que estas empresas ajam e administrem suas rotinas de maneira mais efetiva.

Em contrapartida, raras empresas do setor publico t€m se destacado no sentido de
remodelar seus processos € a0 mesmo tempo buscar novas maneiras de reduzir a burocracia,
visando acelerar e modernizar as operagdes internas por meio de continuos aperfeicoamentos
no sentido de cumprir sua miss@o e objetivos para os quais foram criadas.

Em virtude disso, existe essa grande necessidade de moderniza¢do da Gestdo Ptblica
para melhor atender os cidaddos na qualidade de clientes que cada vez estdo mais exigentes
por servicos publicos de melhor qualidade e mais acessiveis e os SI tem se tornado essencial
como suporte para o governo eletronico, bem como para auxiliar os gestores no processo
decisério e na implementacdo de politicas publicas e transparéncia administrativa a fim de
promover maior governabilidade.

Diante disto, € interessante destacar até que ponto a gestdo publica pode obter rapidez
e inovagdo nos processos € na captacdo de informacdes com a implantacdo dos Sistemas de
Informag¢do Computadorizado?

A referida monografia € de cunho bibliogrifico pelo fato de ser constituida
principalmente de livros e artigos cientificos. (GIL, 2008). Para coleta de dados foi realizado
uma revisao bibliografica dos assuntos referentes a sistema de informagdes na gestdo publica.

A presente monografia estd dividida em dois capitulos: o primeiro referente aos
sistemas de informagdes. O segundo capitulo trouxe uma abordagem acerca da modernizagao
da gestdo publica, do foco no cidaddo-cliente e de uma discussio de como o governo
eletrénico e os SI sdo determinantes para impulsionar a modernizagdo Administrativa, e da

importancia do SI nas organizac¢des publicas.
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2 SISTEMA DE INFORMACAO

A seguir, tem-se a explanacdo do referencial tedrico da pesquisa, em que serdao
abordadas consideragdes acerca: dos dados versus informacdes e conhecimentos; dos sistemas
de informacdo; dos sistemas operacionais versus os sistemas gerenciais; do sistema de apoio a
decisdo; dos sistemas de informacdo nas organizacdes; do SI versus cultura e mudanca
organizacional; vantagens e desvantagens dos sistemas de informacdo; da modernizagdo na
gestdo publica, do foco no cidaddo-cliente; do governo eletrénico na modernizacao da gestdao

publica e, por fim, da importancia dos sistemas de informagdes para a gestao publica.

2.1 DADOS VERSUS INFORMACOES E CONHECIMENTOS

Devido a rapidez e complexidade dos acontecimentos, ter informacdes e saber onde,
como e por quem utilizd-las passa a ser o capital mais precioso para uma organizagao
continuar crescendo, em meio a um ambiente altamente mutdvel e competitivo, lotado por
varidveis incontrolaveis.

Desta forma, € indispensdvel observar que a palavra informacdo tem origem do latim
informare, que significa a¢do de forma matéria, tal como pedra, couro etc., no entanto, a atual
defini¢do é acdo de informar, ensinar e instruir, por isto, € imperioso explanar que este termo
tem sido confundido na mente das pessoas, pois, se refere a algo que tem um sentido bastante
amplo.

Ressalva-se ainda que, em nossa contingéncia também conhecida como Era da
Informacdo tem acontecido uma verdadeira explosdo de dados, principalmente porque os
conceitos de dados e informacgdo sdo relativos, pois determinada informagao pode significar
apenas um dado qualquer para uma pessoa enquanto para outra pode ser algo imprescindivel
para suprir suas necessidades ou resolver problemas.

Por esta razdo, pode-se resumir que informagdes sdo “dados dotados de relevancia e
propésito.” (DAVENPORT, 1998, p. 18). As informacdes sdo dados que passam a ter um
significado e que tem como objetivo central reduzir as incertezas, uma vez que, o mundo é
bastante complexo e dindmico e a todo 0 momento € preciso tomar decisdes o que demanda a
necessidade constante de informacgdes novas e a0 mesmo tempo relevantes.

Desta forma, nota-se que dados sdao mais do que matérias-primas dos sistemas de
informacdes, pois através destes pode-se obter informagdes qualitativas e necessdrias, além do

mais os dados ndo possuem sentido, sdo apenas episddios cotidianos que uma vez processados
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transformam-se em informagdes Uteis para as operacdes internas € para o processo decisorio
podendo representar uma verdadeira oportunidade para os gestores obterem a otimizacdo dos
resultados.

Acrescentando, Melo (2006) explana de forma geral que um dado estd relacionado a
um fato ou acontecimento isolado, enquanto que a informacdo refere-se a um fato global,
visto que, a informacd@o € uma derivagcdo dos dados, quando passam a ser contextualizados e
transmitem entendimento sobre um fendmeno ou uma situacdo que pode causar uma
vantagem ou desvantagem para uma dada organizagao.

Com isto, em poucas palavras pode-se depreender que os dados sdao na verdade uma
série de elementos que pode expressar um fato isolado gerado por uma certa atividade que
pode ser controlada, jd a respeito de informacdo € algo mais profundo e trabalhado sendo na
verdade uma conjugacdo de dados organizados e classificados para suprir um objetivo
especifico.

Fazendo um comparativo entre Melo (2006) e Batista (2012) nota-se que ambos
possuem o mesmo ponto de vista em relagdo aos conceitos sobre dados e informacao, pois se
referem a dados como eventos isolados, mas que a partir do momento que passam a ser
analisados e contextualizados evoluem para informagdes, permitindo que os tomadores de
decisdes organizacionais passem a ter uma visao holistica do negdcio que empreendem.

Para Fernandes (2001, p.22) “nas sociedades primitivas, a informa¢do tinha a
velocidade das passadas de um homem; hoje tem a velocidade do pensamento”, o que implica
dizer, que a forma de propagar e/ou acessar as informagdes tem evoluido no decorrer dos anos
de maneira acelerada e continua, auxiliando nas diversas atividades e desafios propostos a
todos os individuos e organizagdes.

Ainda sobre o que venha ser informagdo, Melo (2006, p. 129) alerta que é “a mola
mestra da dindmica empresarial e insumo basico dos sistemas e das estruturas funcionais da
instituicdo”, pois pode ser utilizada diversas vezes e ser compartilhada por mais de um
individuo em niveis diferentes auxiliando nas tomadas de decisdes estratégica para agilizar as
operagdes internas e cotidianas.

Acrescentando, Schaff (2001) remete que as informacdes sdo um tesouro
importantissimo para as organizagdes, pois nada é mais necessiario ao homem para tomar
decisdes efetivas cujos resultados sdao refletidos através de melhores desempenhos e
crescimento organizacional.

Assim, observa-se que os conceitos sobre dados e informagdes surgiram através da

evolu¢do da informacgdo dentro da prépria sociedade, que utiliza a comunicagdo e o controle,
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para desenvolverem atividades possibilitando a realizacdo de eventos que surgem diariamente
nas empresas, € por meio da analise dos dados pode-se captar informacdes uteis e distribui-las
ao longo de toda a estrutura organizacional.

Ademais, verifica-se que em todas as atividades ou relacionamentos pessoais ou
organizacionais, a informacgdo € a peca chave, mas para gerd-la € preciso ter dados seguros,
para que a partir disso se faca uma correlagdo entre dados e informacdes, uma vez que os
dados sdo matéria-prima da informacdo e a informacgdo, por sua vez, é a matéria-prima da
decisdo.

Diante disto, pode-se concluir que a definicdo de dados e informagdes € bastante
abrangente e que independente da terminologia que cada autor acima atribuiu a ambos o0s
conceitos, nota-se que eles apenas mudaram as palavras mais o entendimento permanece o
mesmo sobre o assunto. Assim, observa-se que dados € tudo o que é gerado nas operacdes
didrias de uma empresa e informagdo € a conversao destes dados em conhecimentos.

Davenport e Prusak (2007) conceituam conhecimento como uma mistura de
experiéncia, valores, informagdes e insights experimentados que proporcionam uma estrutura
para avaliacdo e que ao mesmo tempo permite a incorporagdo de novas experiéncias e
informacgdes. O que se reforca que os dados sdo simplesmente fatos ndo trabalhados e a
informac¢do possui um valor adicional que é imprescindivel para se tornar um conhecimento
por meio do processamento das mesmas.

Em termos gerais, verifica-se que o conhecimento é resultado da percepcdo de
informagdes imperiosas, para a realizacdo de uma tarefa especifica, visando agregar valor,
visto que € um fator primordial para que as organiza¢des processem suas operagdes com mais
efetividade, principalmente no que tange o processo interno € ao mesmo tempo auxilia na
obtenc¢do de bons resultados e na vantagem competitiva.

Tendo em vista que a palavra sistema tem sido bastante empregada nos dias de hoje e
seu conceito evoluiu muito, passando a operar no contexto interdisciplinar e a0 mesmo tempo
podendo ser aplicdvel a qualquer drea que se pretende atuar, verifica-se a grande contribuicdo
dos sistemas para a sociedade contemporanea, pois se refere a um conjunto distinto de idéias,
que convergem sempre para um denominador comum.

Melo (2006), destaca que em 1951, o austriaco radicado no Canadd Ludwig Von
Bertalanffy publicou a Teoria Geral dos Sistemas (TGS) que defendia a filosofia que um ser
vivo ndo € apenas um aglomerado de elementos, sem integridade e organizagcdo, mas € um
organismo que se mantém no mesmo estado, mas a matéria € a energia que o integram se

renovam de uma forma constante.
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Todos os dias, a humanidade depara-se com um crescente nimero de sistemas novos e
outros ja existentes como € o caso do sistema bioldgico, econdmico, solar, de transporte, de
natureza fisica ou logica, que estdo sempre sofrendo algum tipo e porque nao dizer, uma
infinidade de mutacdes que tem causado indmeras mudancas necessdrias para manter sua
performance e funcionamento sendo dessa forma aperfeicoados para possibilitar seu
equilibrio(MELO, 2006).

Sobre os tipos de sistemas Boghi e Shitsuka (2007) declamam que os sistemas podem
ser grandes ou pequenos, abertos ou fechados, simples ou complexos, permanentes ou
tempordrios e Stair e Reynolds (2010), complementam que os sistemas ainda podem ser

estdveis ou dinamicos e adaptaveis e nao adaptdveis. Demonstrados na figural a seguir:

Figura 1 — Classificacdo dos sistemas
CLASSIFICACOES DE SISTEMAS E SUAS PRINCIPAIS FUNCOES

SIMPLES—) Possuem alguns COMPLEXO —Possui muitos elementos

componentes coml interacdo simples e direta

relacionados e interconectados.

ABERTO —» Interage com seu ambiente

FECHADOTNio possui interacio com seu

ambiente

ESTAVEL—) Sofre pouquissima

mudangas ao longo do tempo

DINAMICO ) Sofre rapidas e constantes

mudangas ao longo do tempo

ADAPTAVEL ) E capaz de mudar em

respostas a mudancas do ambiente

NAOQ-ADAPTAVEL—)  Nio é capaz de

mudar em respostas a mudan¢as do ambiente

PERMANENTE — Existe por um

periodo de tempo relativamente longo

TEMPOARIO —)Existe por um periodo de

tempo relativamente curto

Fonte: Adaptado de Stair e Reynolds (2010).

Chiavenato (2014) corrobora que a palavra sistema se origina do grego: Sun (com) e
Istemi (colocar junto), dando ideia de conectividade, pois se refere a um conjunto de
elementos que estdo dinamicamente relacionados e que por intermédio desta relacdo pode-se
alcancar resultados desejados.

Ja O’Brien (2012) conceitua sistema de forma abrangente, aprofundada e completa
quando define que um sistema € um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham
rumo a uma meta comum, recebendo insumos e produzindo resultados em um processo
organizado de transformagao.

Por meio da citacdo acima, nota-se que para constituir um sistema efetivo é necessaria
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a unido de todos os elementos visando obter o alvo desejado, visto que, existe uma divisao de
forcas e fraquezas entre todos os componentes com a finalidade de promover a sinergia
necessdria para superar os desafios existentes no ambiente externo como também para
alcancar todos os objetivos organizacionais.

Oliveira (2007) aponta que os sistemas consistem em elementos combinados de tal
forma que qualquer modificagdo num deles implica uma modificagdo em todos os outros,
visto que, ha uma conexdo entre todos 0os componentes que compde as partes e a partir da
unido destas partes se constréi e fundamenta a esséncia do todo.

Para Boghi e Shitsuka (2007) sistema € resumido como um conjunto de partes, as
quais formam um todo com objetivo comum, tais palavras sdo de facil compreensdo e, se
refere a juncdo de esforcos para conquistar algo desejavel que jamais seria obtido de forma
individual.

Oliveira (2007) alega e reforca os conceitos empregados pelos autores acima,
completando de forma mais apurada sobre sistemas que € um conjunto de elementos que estao
dinamicamente relacionados e esse dinamismo sugere a possibilidade de evolucdo, pois nao
atuam de forma estdtica, mas interagem entre si.

Quanto a uma definic¢ao cldssica sobre sistemas, pode-se conceitud-los como sendo:

O conjunto estruturado ou ordenado de partes ou elementos que se mantém
em interacdo, ou seja, em acdo reciproca, na busca da consecucao de um ou
de varios objetivos [...] pela influéncia que cada componente exerce sobre 0s
demais e pela unido de todos (globalismo ou totalidade), para gerar
resultados que levam ao objetivo esperado. (BATISTA, 2012, p. 13).

Com isto, verifica-se que cada componente presente em um dado sistema sofre reagdes
mutuas de influéncias, além do mais, existe dependéncia reciproca entre todas as partes, logo
os sistemas sdo coesos € interdependentes entre si, pois somente por meio da adesdo de todos
os elementos € possivel obter os resultados almejados.

Stair e Reynolds (2010) defendem sistema de maneira simples e a0 mesmo tempo
clara e precisa como um conjunto de elementos ou componentes que interagem para cumprir
metas, pois com a unido de esfor¢cos € possivel produzir a sinergia necessdria para conquistar
os objetivos aspirados por toda e qualquer organizacao dos dias atuais.

Antes de explanar sobre os componentes do sistema € interessante mencionar Cautela
e Polloni (2004 p.9) quando relataram que “além dos componentes, ¢ preciso considerar
também os atributos, as relacdes, o meio ambiente, o estado e o equilibrio”.

Na literatura sobre SI, diversos autores abordam sobre as tipologias de componentes,

porém € imperioso destacar que, independente qual fungcdo exercam sdo indispensaveis para
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nao comprometer os resultados do sistema.

O’Brien (2012) destaca que entre os componentes existe uma inter-relagdo e que tal
encadeamento possibilita que os sistemas operem suas fun¢des de forma adequada, por isto, é
indispensavel que os gestores conhecam o funcionamento de cada componente para responder
possiveis questionamentos, levantados posteriormente de acordo com o objetivo e necessidade

de informacdo de cada sistema, como € explicitado de forma clara na figura 2a seguir.

Figura 2 — Componentes do sistema

Controle ‘

|

‘ Quais os controles necessarios
para protecao contra perda ou

| dano acidental?
Existe necessidade de controlar o
acesso aos dados usados pela
aplicacio? |

‘ Processamento | Saida
Entrada Quais operacses nas entradas Que informagGes s30 necessarias
. o T — s ark i i ATk is e d
‘ ik daados S50 diporifvess ¢ de ‘ saoId nﬁ:iowsa;dlai para produzir a para usuar'n)s finais e de que [
| qiisformia? saida desejada? forma a saida deve ser
B Qual software pode apoiar mais apresentada?
‘ ‘ efetivamente essas operagoes?

Armazenamento ‘

| Aaplicacio utiliza dados \

‘ previamente armazenados?

| Ela criadados que devem ser
armazenados para uso futuro por
esta ou outras aplicagGes?

Fonte: Adaptado O’ Brein (2004).

A entrada € o processo inicia o funcionamento de todo e qualquer sistema. Assim,
Stair e Reynolds (2010, p.12) avaliam como sendo a “atividade de reunido de dados brutos”,
pois nesta etapa se coleta todos os fatos e acontecimentos do ambiente e do cotidiano da
organizacdo e que sdo essenciais para o desenvolvimento posterior do sistema.

Melo (2006, p.33) alega que “na coleta dos dados deve ter cuidados especiais para que
tudo ocorra sem distorcer a realidade dos fatos”, pois ¢ desta fase que depende as demais
etapas de processamento e saida para evitar distor¢des nos resultados do sistema.
Acrescentado, Batista (2012) corrobora e reafirma que nessa fase estd presente tudo aquilo
que o sistema importa ou recebe do seu mundo exterior.

O’Brien (2012) menciona e justifica que a entrada envolve a capacitag@o e reunido de
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elementos que ingressam no sistema para serem processados € que por isso € necessdrio ter
um cuidado com informag¢des imprecisas que podem comprometer os resultados esperados.

Completando, Chiavenato (2014) ressalva sobre os elementos que constituem a
entrada, que ¢ compreendido por informagdes, energia e materiais e que sdo fundamentais
para obter continuacdo das demais fases como também o perfeito funcionamento do sistema.

Diante disto, observa-se que o componente entrada é valioso para todo e qualquer
sistema, pois filtra todos os eventos que ocorrem tanto interna como externamente a empresa,
além de que ¢é pela entrada que se determina a saida almejada pelo sistema, por isto deve ser
bastante criteriosa.

Segundo Laudon e Laudon (2011) a fase do processamento € importante porque €
nesta que se converte dados brutos em uma forma mais significativa e que posteriormente
serdo utilizados na fase de saida dos dados, sendo dessa forma uma etapa intermedidria.

Stair e Reynolds (2010) e O’Brien (2012) possuem o mesmo ponto de vista e se
referem ao processamento como uma ferramenta de transformacdo dos dados obtidos da
entrada. Com isto, pode-se reforcar que o processamento é uma fase em que ocorre a
transformagao ou modificacdo de “milhares de dados gerados (organizando, ressaltando e
selecionando excecdes) em informagdes tteis, para o processo de tomada de decisdo.”
(BATISTA, 2012, p.36).

De forma geral pode-se dizer que a etapa do processamento tem como funcido ser um
medidor entre a entrada e a saida fazendo deste modo um link entre ambas as etapas, pois
modifica os dados e fatos obtidos na entrada em informagdes tteis para a estrutura organizacional.

Em relagcdo a saida Batista (2012, p.36) alega que “é a exteriorizagdao de tudo aquilo
que foi processo e serd o alicerce para as decisdes gerenciais e estratégias”, pois através dos
resultados obtidos nesta fase, é possivel arquitetar planos estratégicos que visem promover
um melhor desempenho para a organizacao e fazé-la pré-ativa diante dos obstaculos.

Para Stair e Reynolds (2010) a saida envolve a produg¢do de informacdes util,
geralmente em forma de documentos e/ou relatérios, que sdo ferramentas imprescindiveis e
muito eficientes e eficazes para os gestores poderem analisar a situacdo em que determinada
empresa e/ou organizacdo se encontra e a partir destas informagdes facilitar o processo de
tomada de decisdes de forma inteligivel.

Sobre esse processo O’Brien (2012) aponta que nesse fase da saida envolve a
transferéncia de elementos produzidos por um processo de transformagdo até seu destino
final, pois nesta etapa pode-se utilizar as informacdes obtidas em atividades cruciais e

inadidveis como também em outras situa¢des posteriores.
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Com isto percebe-se o valor da saida, pois além de proporcionar resultados, nela sao
traduzidos e decodificados todos os dados e eventos que passaram pela entrada, além do mais
¢ salutar destacar que a saida de um sistema pode representar a entrada em outro sistema,

proporcionando um melhor resultado num sistema maior.

Na visdo de Stair e Reynolds (2010) a retroag¢do ou retroalimentagdo como € chamada,
¢ também considerada um agente de mudancas, pois atua como uma saida usada para corrigir
falhas e promover modifica¢des necessdrias na entrada.

Oliveira (2007) avalia retroacdo como sendo uma forma de reintroduzir uma saida
sobre forma de informacdo, pois € possivel comprovar as respostas, separando as possiveis
divergéncias encontradas e a partir disto reduzir as discrepancias a0 minimo.

Para Chiavenato (2014) a retroagdo ¢ “um mecanismo segundo o qual uma parte de
energia de saida de um sistema volta a entrada”, além do mais o referido autor discorre que o
feedback compara a maneira de como o sistema funciona em relagio a forma pré-estabelecida
para ele funcionar.Observando sob este prisma, nota-se que o feedback atua como uma forma
de detectar as falhas e irregularidades do sistema, com a finalidade de reguld-lo e corrigi-lo
promovendo o melhor desempenho possivel para o funcionamento do sistema.

A respeito da fungdo controle, Oliveira (2007) corrobora que as saidas devem ser
coerentes com 0s objetivos estabelecidos para verifica-se se o desempenho obtido € realmente
satisfatorio.

O’Brien (2012) argumenta que o componente controle envolve monitoragdo e
avaliacdo do feedback para verificar se um sistema estd se dirigindo para a realiza¢do de suas
Metas, pois somente desta forma € possivel realizar os ajustes indispensdveis sobre os
componentes de entrada com a finalidade de conquistar tudo que foi pretendido.

Em sintese, observa-se que através do controle as empresas podem ter uma melhor
organizacdo de todos os processos existentes, e evitar perdas acidentais de informacdes,
corrigir desvios que ndo estejam no padrdo permitido além de monitorar tudo o que acontece
com o sistema, principalmente no que tange seu desempenho.

Segundo O’Brien (2012) tal componente € valioso, pois ird depender da importancia
que os dados tem para o usudrio, se seu uso serd prolongado, ou se é mais proveitoso usar
somente no futuro, sendo desta forma indispensdvel para a empresa ter um bom
gerenciamento de banco de dados.

O termo entropia vem do grego entrope que significa transformacao, pois se refere “a

perda de energia em sistemas isolados, levando-os a degradagdo, a desintegracdo e ao



21

desaparecimento.” (CHIAVENATO, 2014, p. 424). Pois os sistemas perdem fatores vitais
para seu funcionamento que € a comunicacao e a integragao entre si.

Aliada a esta argumentacdo O’Brien (2012) menciona que em todo e qualquer sistema
independente se for de natureza simples ou complexa, sempre possuird entropia, que € a
tendéncia de um sistema perder um estado relativamente estdvel de equilibrio.

Desta forma, Oliveira (2007) alega que os sistemas necessitam de entropia negativa
para sobreviver, em virtude disto, nota-se que existe uma relacdo diretamente proporcional,
pois na medida em que aumenta o grau de entropia aumenta também a desordem e quanto
menor for a entropia mais ordenado serd o sistema, pois isto evitard que entre em exaustao.

Entretanto, Chiavenato (2014) corrobora que todos os sistemas possuem tendéncia
entropica € que a negentropia, ou entropia negativa, s € obtida quando o sistema utiliza e
supre-se de informacao, pois esta diminui a entropia além de ser um meio ou instrumento de
ordenacdo do sistema.

Oliveira (2007) acrescenta que para evitar que um sistema entre em desordem e
prejudique 0s processos organizacionais € necessario que as empresas estejam alimentadas
constantemente com informacdes relevantes o que proporciona a entropia negativa, que &
salutar para a sobrevivéncia e para a obten¢do de melhores resultados nas empresas modernas.

Deste modo, observa-se a importancia da empresa atuar como um sistema aberto e ter
um fluxo de informacdes bem distribuido ao longo de sua estrutura organizacional para que
possibilite feedbacks instantdneos e a obten¢do de negentropia, tdo necessdria para qualquer
sistema.

Segundo Melo (2006, p.22), “todo sistema faz parte de um sistema maior, com o qual
mantém relagdes, numa contribuicdo para o seu funcionamento, assim como dele recebendo
elementos para a execugdo de suas proprias funcoes”.

Com isto, é perceptivel notar a existéncia de uma relacdo de dependéncia entre
sistema, em que sistemas menores estdo inseridos em sistemas maiores € para que um sistema
maior opere de forma efetiva é necessdria a colaboracdo dos demais sistemas que lhe sdo
subordinados.

Na visdo de O’Brien (2012) subsistema é resumido como um componente de um
sistema maior, o que fortalece a tese de Melo de que existe uma relacdo de interdependéncia,
em que em todo conjunto ou sistema maior esta inseridos as partes ou sistemas menores que
atuam de forma dinimica e interligada.

Reforcado esta fundamentacdo Cautela e Polloni (2004) ja defendiam que qualquer

sistema pode ser encarado como subsistema de um sistema maior, sendo isto denominado
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hierarquia dos sistemas.

Maiias (2007, p.55) salienta que um sistema ¢ composto por “subsistemas que se
relacionam entre si compondo um sistema maior”, percebe-se que a visao destes autores €
valiosa, apesar de ser concebida hd algumas décadas atrds, remete-se ao grau de abrangéncia e
subordinacgdo entre sistemas, o que € essencial para o funcionamento como um todo, bem como
para o alcance das metas pretendidas. Acrescentando, Batista (2012) menciona subsistemas
como sendo um conjunto menor possuidor de elementos que fazem parte de um sistema maior.

Diante de todos os pontos de vista salientados acima, percebe-se que a integracao dos
subsistemas é imprescindivel para conquistar bons resultados em um sistema por meio da

sinergia, que proporciona um efeito melhor nos resultados organizacionais.

2.2SISTEMAS DE INFORMACAO (S.I)

Uma das melhores definicdo sobre a origem dos Sistemas de Informacdo (SI), foi
relatada por O’Brien (2012, p.30) quando discorre que “os SI tém suas raizes nas
organizacdes, sdo um produto de sua estrutura, cultura, politica, fluxo de trabalho e
procedimentos operacionais padrao.”

Com isto, observa-se que os SI s@o criados a partir de uma necessidade de melhoria ou
mudanga nos processos organizacionais, por meio da implantagdo de novos modelos de gestdao
nos negdcios que sdo fatores essenciais e criticos para o sucesso, em virtude disto, deve haver
uma harmonia ou um alinhamento entre as funcionalidades do SI com as caracteristicas
peculiares da estrutura da empresa.

Os SI permitem que as informacdes fluam por toda a estrutura organizacional,
melhorando a comunicag¢do interna, através de feedbacks instantaneos, pois obtém,
armazenam e distribuem as informagdes, permitindo que os gestores consultem seus dados,
para suprir suas necessidades de informacdes e auxilid-los nas tomadas de decisdo, pois
quanto mais ripido for o acesso as informacdes, maiores sdo as chances para a empresa se
promover.

Aliada as argumentagdes anteriores, pode-se resumir que os Sltem como propoésito:

Coletar, armazenar, difundir informagdes do ambiente e das operacdes
internas e externas de uma organizacdo com a finalidade de apoiar funcdes
organizacionais e tomada de decisdes, comunica¢do, coordenagdo, controle,
andlise e visualiza¢do. (O’BRIEN, 2012, p.31).

Desta forma, nota-se a importancia que um SI proporciona para uma organizagao, pois

tem a capacidade de captar toda e qualquer informacao valiosa dentro ou fora da empresa, e
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retransmitir por meio de uma comunicacgdo efetiva por toda a estrutura organizacional na hora
€ no momento certo, visto que, muitas informagdes se tornam pereciveis rapidamente, o que
pode prejudicar nos processos cruciais dos negdcios.

Sob 0 mesmo prisma, e completando a abordagem de O’Brein (2012) pode-se dizer
que:

Um sistema de informag¢do pode ser definido tecnicamente como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (recupera), processa,
armazena e distribui informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a
coordenacdo e o controle de uma organizacdo. (LAUDON; LAUDON, 2011,

p.7).

Assim, percebe-se que além de dar suporte a tomada de decisdo, esses sistemas
possibilitam aos administradores terem um controle maior sobre tudo o que acontece na
empresa, desde a andlise de problemas e possiveis solugdes até a visualizacdo de novas
oportunidades e ameacgas encontradas no ambiente externo, permitindo que a organizacao
implemente mudangas necessarias na sua forma de gerir e adquira melhores resultados.

Ja o ponto de vista que refor¢a e amplia o conceito sobre SI é resumido como:

z

Um sistema de informagdo ¢ um conjunto de elementos ou componentes
inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam (processamento) e
disseminam (saida) os dados e a informacdo e fornecem um mecanismo de
feedback para atender a um objetivo. (STAIR; REYNOLDS, 2010, p.12).

Por esta razdo, percebe-se que os autores acima descrevem sobre o SI como uma
forma de aumentar os fluxos de comunicacdo e resposta internamente, por intermédio das
transformacgdes dos dados que a empresa possui em informacdes tteis que sdo imprescindiveis
para conquistar o que as organiza¢des determinam em seu planejamento.

Em contrapartida, O’Brien (2012) defende SI como um conjunto organizado e
esquematizado de maneira harmodnica de pessoas, hardware, software, redes de
comunicacgdo e recursos de dados que coleta, transforma e dissemina informa¢des em uma
organizagdo.

Explanando de uma forma geral percebe-se que o autor envolve todos os recursos
internos da organizagdo, iniciando pelas pessoas que sdo a pega chave para o sucesso de
qualquer organizacdo além do mais o presente autor chama a atencdo para o fato de existir
necessidade de comunicar informacdes que foram obtidas dos dados que anteriormente
processados.

Laudon e Laudon (2011) ponderam que os SI s@o uma solu¢do organizacional, pois

sdo projetados para atender a um tipo de problema especifico que uma empresa enfrenta, além
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de simplificar os processos, evitar desperdicio de tempo e oportunidades, promover agilidade,
controle e conhecimentos, pois os SI armazenam dados ou informacdes sobre pessoas, coisas

ou locais, proporcionando vantagem competitiva para a empresa.

2.2.1 Informacdes qualitativas como fator critico de sucesso para os SI

Boghi e Shitsuka (2007) alertam para o fato de que para uma organizagao ter sucesso
ela deve saber administrar seus dados, pois a tendéncia para o futuro é que haja um aumento
da qualidade, quantidade e complexidade dos dados, os quais sdo fundamentais para se
extrair informagdes preciosas e assim dar o prosseguimento ao futuro das organizacdes
modernas.

Por esta razdo € inevitavel avaliar os atributos que confere qualidade e credibilidade
nas informacgdes, pois a todo o momento é preciso tomar decisdes, sem falar que os
administradores ndo podem perder tempo com informagdes antigas ou dificeis de entender,
uma vez que, as informacdes sdo ‘“dotadas de trés dimensdes: tempo, conteudo e
forma.”(O’BREIN,2004, p.25).

Em relagdo ao fator tempo, as informagdes devem estar a disposicdo quantas vezes for
necessdria a quem dela precise como também deve ser atualizada constantemente, além de ser
fornecida sempre quando for solicitada sobre periodos passados, presentes e futuros.

Novamente, O’Brien (2012) menciona sobre a dimensdo do conteido que as
informagdes devem estar isentas de erros, ter uma abrangéncia ampla ou restrita e focar
interna ou externamente a empresa, € a respeito da terceira dimensao, o autor menciona que
deve ser de facil compreensdo, se fornecida de forma detalhada ou resumida estando a
disposicdo em papel impresso, videos ou outras midias.

Retornando no tempo O’Brien (2012) reforca a argumentagdo de Shimizu (1983)
quando disserta sobre critérios essenciais que deve as informacdes conter, os quais se
destacam em: eficiéncia, frequéncia, confiabilidade, flexibilidade e ser facil de entendimento
e implantacdo, pois € a partir das informagdes que todas as demais decisdes sdo tomadas nas
empresas.

Desta forma, observa-se a importincia das empresas saberem gerenciar o grande
volume de informacdes por intermédios de um SI, pois a auséncia deste representa perda de
oportunidades, pois por ndo saber utilizar os vdrios dados da melhor forma que sdo
descartados podem conter informagdes valiosas e cruciais para a tomada de decisdo na

empresa.
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Acrescentando, Oliveira (2007) menciona de forma geral que as informagdes sdo
dotadas de forma, idade e frequéncia, pois sdo determinadas pelo contetido, apresentacdo e
confiabilidade, além do mais sdo demarcadas pelo tempo de existéncia, o qual pode variar de
meros segundos a meses ou anos além de serem produzidas de acordo com uma determinada
periodicidade.

Por outro lado, Beau (2007), argumenta sobre a necessidade em se fazer um
mapeamento das informacgdes, para conduzi-las ao local certo, agregando-as aos dados ja
existentes, com a finalidade de evitar disfuncdes, divergéncias e dispersdo das informacdes,
impedindo também que se tornem excessivos ou repetidos, reduzindo a complexidade e
discrepancias.

Destaca-se ainda que os gestores tomam decisdes de acordo com a posicdo que
ocupam na estrutura organizacional, em que estdo tipo de situacdo de decisdo que irdo
enfrentar, precisa ter bom comunica¢do como estd bem explicado na figura 3 proposto por
Polloni (2004):

Figura 3 — Necessidade de informagao por nivel gerencial
NECESSIDADE DE INFORMACAO POR NIVEL GERENCIAL
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Fonte: Adaptado de Polloni (2004).
Na figura acima, observa-se que niveis gerenciais diferentes demandam informacdes
com diferentes fontes, periodos, detalhes, enfim, com peculiaridades que permitam aos

gestores atenderem suas necessidades de informac¢do de forma especifica, em situagdes
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distintas, visando tomar decisdes assertivas de acordo com a complexidade que cada nivel
exigir.

2.3SISTEMAS OPERACIONAIS VERSUS SISTEMAS GERENCIAIS

Em nossa contingéncia, as organizacdes modernas tém sido cada vez mais complexas
Jj4, que possuem diferentes tamanhos, niveis e especialidades, bem como interesses
organizacionais diversificados o que demanda uma necessidade maior por informacdes e
consequentemente a criacdo de sistemas que auxiliem nas operagdes internas € no processo
decisorio.

Em vista disto, percebe-se que um sistema sozinho ndo € capaz de dar o suporte
necessario que a empresa precisa, sendo neste caso indispensavel elaborar diferentes sistemas
para diferentes necessidades, de acordo com a realidade de cada empresa, como bem colocou
Laudon e Laudon (2011).

Com isto, O’Brien (2012, p.25) corrobora que os SI se destinam a “produzir
informagdes e apoiar na tomada de decisdo para vdrios niveis gerenciais e fungdes
organizacionais, além de realizar tarefas de manutencdo de registros e processamentos de
transacdes”, sendo valioso para agilizar as operagcdes e melhorar o desempenho
organizacional.

Observando sobre este prisma, nota-se que dentro das organizacdes existe uma
multiplicidade de sistemas, que sdo desenvolvidos para cada necessidade especifica, em
virtude disto, se destaca dois grandes grupos de SI bésicos necessarios em toda empresa, que
sd0 0s sistemas operacionais e gerencias que diferem quanto aos objetivos, além de ser
cruciais para os negocios.

Dessa forma percebe-se ainda que os sistemas operacionais permitem que
determinadas operacdes continuem acontecendo dentro do ciclo operacional da empresa
auxiliando nas atividades didrias, tendo como propdsito central, disponibilizar informacdes de
facil acesso, atualizadas e precisas, verificando e acompanhando o fluxo de transacdes
operacionalizadas pela empresa.

Por outro lado, os sistemas gerenciais, ajudam os gestores a enfrentar “questdes
estratégicas e tendéncias de longo-prazo tanto na empresa quanto no seu ambiente externo.”
(LAUDON; LAUDON, 2011, p.40). Pois permite a organizacdo ser pro-ativa e flexivel a
mudancas, melhorando sua capacidade de resposta em meio as pressdes ambientais.

Na optica de O’Brien (2012) os sistemas operacionais produzem uma diversidade de

produtos de informagdo para uso interno e externo , pois o papel deste sistema se resume em
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operar transacdes, apoiar na comunicacdo organizacional, controlar processos e atualizar
constantemente o banco de dados da empresa.

No entanto O’Brien (2012) enfoca sobre sistemas gerencias frisando que as tarefas sao
mais complexas em relacdo a um sistema operacional, pois disponibilizam informagdes aos
gestores, para que estes obtenham uma visdo holistica do negécio e tomem decisdes mais
efetivas, que influenciam diretamente no resultados presentes e futuros da empresa.

Sendo assim, verifica-se a contribui¢do destes sistemas para conquistar resultados
positivos, no que se refere tanto dentro e fora das organizacdes, permitindo que captem seus
pontos fracos e fortes, como também identifique as ameacas e oportunidades presentes no
ambiente hiperdindmico no qual operam.

Ademais, considerando ainda sobre estes aspectos, ressalta a importancia e influéncia
destes principais sistemas distintos € a0 mesmo tempo essenciais, pois € possivel obter
informagdes sobre o desempenho e controle das operagdes internas, visando tomar decisdes
assertivas, além de elaborar estratégias para alcancar o sucesso por intermédio do
cumprimento das metas preestabelecidas.

Devido a complexidade e o dinamismo presentes no mundo empresarial todos os dias
sdo desenvolvidos novos sistemas de informagcdo que sdo integrados a outros indmeros
sistemas de informacdo existentes, haja vista, que de acordo com cada nivel sdo elaborados SI
especificos para atender a necessidade também especifica, requeridas por cada setor.

Laudon e Laudon (2011), O’Brien (2012), Turban, McLean e Wetherbe (2010) e Stair
e Reynolds(2010), sdo unanimes em afirmar que dentre os SI mais importantes existem alguns

que possuem uma relevancia maior, conforme destacado na figura 4 a seguir:
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Figura 4 — Principais tipologias de SI
MNIVEL
ORGANIZACIONAL

DENOMINACAD CARACTERISTICAS BASICAS

Sistema de Apoio Executivo
[SAE) ou
Sistema de Informagio
Executiva (EIS)

Dar suporte aos executivos, processando dados
Estratégico internos e externos para auxiliar na tomada de
decisdo.

Disponibilidade aos gestores relatdrios com
Gerencial registros sobre o desempenho da empresa,
possibilitando uma vislo holistica dos negécios.

Sistena de Informacgdes
Gerenciais (SIG)

Sistema de Apoio a Decis3o - o )
Auxilia os gerentes a tomar decisdes por meio

(SAD) ou . . !

Gerencial de um suporte computacional, utilizando

Sistema de Suporte a Decisio . ae P
(55D) informag&es de dentro e fora da organizacio.

- heci -
Sistema de Trabalhadores de Criam novos conhecimentos e informacdes e

Conhecimento (STC) Conhecimento disseminam o conhecimento empresarial
dentro da empresa de ponta a ponta.
Sistemas Colaborativos Tem como objetivo melharar a comunicagdo,
Ou Sistemas de Automagio Conhecimento coordenacdo e compartilhamento de recursos
de Escritérios entre as equipes ou grupos de trabalho.

Apdia as decisdes e utiliza banco de dados
geogréficos, desenha e exibe mapas ou graficos
Conhecimento em relacdo & distribuico geogrifica de pessoas
ou recursos, automatizando processos

organizacionais.
Sistemas de Processamento . Registra e processa dados das transacfes
. Operacional . .. £
de transacdes (SPT) comerciais rotineiras e necessérios da empresa.
Utiliza conhecimento sobre uma area
especifica, porém de aplicagdo complexa
oferecendo conselhos especializados para
tarefas operacionais.
E uma combinacio de virios tipos de SI, auxilia
Gerencial/Operacional na tomada de decisfo nos diversos niveis
gerencias e funcfes da organizacio.

Sistema de Informacgic
Geografica (GIS)

Sistemas Especialistas Operacional

Sistemas de Informagio
Interfuncionais

Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2011); O’Brien (2012); Turban, McLean e
Wetherbe (2010) e Stair e Reynolds(2010).

As tipologias apresentadas, destacadas e caracterizadas na figura3, anteriormente
podem ser mais bem explicadas a seguir, conforme a visdo dos autores anteriormente
destacados.

Também conhecido como sistemas de suporte ao executivo (SSE) ou Sistemas de
Apoio Executivo (SAE), um sistema evoluido e direcionado para a alta administracao,
processa dados externos e apdia na tomada de decisdo estruturada e nao estruturada e
dar suporte no desenvolvimento do planejamento estratégico, como colocou Batista
(2012).

O’Brien (2012) completa que este sistema € fundamental para o desempenho
organizacional e competitivo, pois fornece informacdes para o desempenho organizacional e
competitivo, pois fornece informacdes sobre fatores criticos da empresa, permitindo aos
gerentes recuperar informacdes e ajustar necessidades.

Laudon e Laudon (2011) argumentam que sdo indispensdveis para todas as
organizacdes, pois capitam eventos externos e internos, para apoiar na funcdo de

planejamento, controle e decisdo, por meio de relatorios periddicos.
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Destaca-se ainda, que sdo desenvolvidos de acordo com as peculiaridades da empresa,
além do mais permite que os gestores tenham uma visao holistica e agregada dos negdcios por
meio da andlise do desempenho da empresa, que pode ser obtida pela emissdo de relatorios
resumidos ou visualizacao de dados, como ressaltou O’Brien (2012).

Sdochamados também por sistemas de suporte a decisdo (SSD). Stair e Reynolds
(2010, p.19), defendem que sdo sistemas poderosos € menos onerosos, pois “enquanto o SIG
ajuda a organizagao a fazer as coisas certas”, um SSD ajuda o gerente a fazer a coisa certa
naquele momento, principalmente no que tanger problemas complexos e decisivos para a
organizacao.

Turban, McLean e Wetherbe (2010) mencionam que o SAD € um sistema que envolve
o gestor na tentativa de encontrar a melhor solu¢do ou a mais adequada, com o auxilio do
computador que combina modelos decisorios e dados para apoiar na escolha certa entre as
diversas alternativas.

Laudon e Laudon (2011, p.43) alegam que estes sistemas “promovem a criacdo de
novos conhecimentos e asseguram que esses novos conhecimentos e capacidade técnica sejam
adequadamente integrados a empresa”, por meio da disseminacao de informagdes ao longo de
toda a estrutura organizacional.

Este SI é também conhecido como Sistemas de Gestdo do Conhecimento e tem como
objetivo central, garantir que o fluxo de conhecimento percorra toda corporacdo “partindo
daqueles que sabem em direcao daqueles que precisam saber” (TURBAN; MCLEAN;
WETHERB, 2010, p.633), com a finalidade de aperfeicoar o desempenho organizacional.

Para Batista (2012) a grande contribuicio deste sistema € proporcionar uma
maximizacao da produtividade das pessoas que trabalham fazendo operagdes rotineiras, para
evitar perdas de tempo com tais atividades.

O’Brien (2012) alega sobre este sistema resumindo que estes sistemas aumenta as
comunicagdes e a produtividade de equipes e grupos de trabalho, pois as pessoas passam a se
concentrar em atividades fins e imperiosas para os negdcios, tendo como fun¢do primordial,
processar detalhadamente, os dados necessdrios visando atualizar os registros das operagdes
da organizacdo para que os gestores entendam a real situagdo da empresa instantaneamente a
partir das dltimas transag¢des processadas.

Acrescentando, Laudon e Laudon (2011) alegam que este sistema € essencial para
realizar e registrar as transagdes rotineiras necessarias para manter o controle didrio, semanal
e mensal das operacdes cotidianas da organizacao.

Na visdo de Turban, McLean e Wetherbe (2010) o GIS € um sistema que envolve
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tecnologia de visualizacdo de dados que utiliza dados especiais, como por exemplo, mapas
digitais e os combina com textos, graficos, icones e simbolos, promovendo um melhor
entendimento sobre questdes complexas e dificeis de elaborar mentalmente.

Batista (2012) menciona que o GIS possibilita a integracdo dos dados advindos de
fontes diversa, processando-os de maneira transparente aos gestores que necessitam suprir
suas necessidades por informacdes especificas, permitindo a criacdo e edi¢do de novos mapas
para atender propdsitos especificos.

O’Brien (2012) aborda como sendo sistemas que fornecem conselhos especializados
para tarefas operacionais, pois proporcionam suporte a empresa através de diagndsticos a
respeito das operacdes ou decisOes, uma vez que tais sistemas visam proporcionar um
melhoramento da capacidade para armazenar conhecimentos suficientes para fazer deducgdes
semelhantes as dos seres humanos.

Em relacdo aos sistemas integrados, pode-se dizer que eles processam diversas
funcdes a0 mesmo tempo, pois processam informagdes, auxiliam na tomada de decisdo para
varios niveis gerenciais como também fungdes departamentais, além disto, processa
transagdes rotineiras, enfim realiza um mix de tarefas essenciais para promover a otimizacao
dos resultados.

Turban, Mclean e Wetherbe (2010, p. 89), enfatizam que a “concorréncia estd no
centro do sucesso ou fracasso de qualquer organizacdo”. Por esta razdo este sistema ¢é
imprescindivel, pois auxilia a organizacdo a obter vantagem competitiva por meio do alcance
dos objetivos organizacionais o que é refletido em um melhor desempenho.

Estes sistemas estratégicos estdo focados de fora para dentro, permitindo a criacdo de
vantagens estratégicas por intermédio de planejamento estratégico de longo prazo, que
possibilitem ao sistema obter e ter a capacidade de captar respostas necessarias além de ser
pré-ativos em relacao as inovagdes existentes no mundo e contexto em que a organizacao estd

inserida.

2.4SISTEMAS DE INFORMACAO GERENCIAL (SIG)

O SIG ¢é uma poderosa ferramenta para toda e qualquer organizagdo em nossa
contingéncia, pois € composto por fontes internas e externas a organiza¢iao, permitindo que
estas retomem ‘“fatos do passado, presente e projete o futuro ou cendrios provaveis”
(MANAS, 2007, p.66) auxiliando desta forma, nas politicas de planejamento e de elaboracio

de novas estratégias da empresa.
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Chiavenato (2014) alega que os SIG proporcionam informagdes como matéria-prima
para todas as decisOes a serem tomadas pelos participantes tomadores de decisdo dentro da
empresa, pois desta forma passam a ter conhecimento sobre a realidade da empresa,
identificando quais sdo seus pontos fracos e fortes e suas ameacas e oportunidades
encontradas no ambiente externo.

Acrescentado,L.audon e Laudon (2011) menciona que os SIGs, além de fornecer
suporte ao nivel gerencial sdo imprescindiveis para apoiar na fung¢do de controle e
planejamento, pois resumem e relatam as operacOes bdsicas e essenciais, pois os SIGs
utilizam dados de transacdes obtidos dos SPTs da empresa.

Aliada a esta argumentacdo,Polloni (2004, p.54) fala que um SIG ¢ “qualquer sistema
que produza posicoes atualizadas no ambito corporativo, resultado da integragdo de véarios
grupos de SI que utilizam recursos de consolidacdo e integracao de entidades dentro de uma
organizacao.”

Nota-se que o SIG, ndo funciona como um sistema isolado, mas como um sistema
aberto e integrado com demais sistemas a qual recebe informagdes de outros sistemas como
também fornece informacgdes suas com a finalidade de agilizar o fluxo de informa¢des como
também melhorar os desempenhos e resultados ao longo da estrutura organizacional.

Os pensamentos de diversos autores sobreSIG sdo correlatos e pode-se ser

resumidopelo objetivo que esse sistema exerce, uma vez que tem como:

Propésito bésico ajudar a empresa a alcancar sua metas, fornecendo a seus
gerentes detalhes sobre as operagdes regulares da organizacdo, de forma
que possam controlar, organizar e planejar com mais efetividade e com
maior eficiéncia.(STAIR; REYNOLDS, 2010, p.278).

Com isto, percebe-se a contribui¢io do SIG para uma organizacdo, pois auxilia a
empresa em diversos aspectos, principalmente no que tange as atividades cotidianas, como
também na arte de planejar, pois permite que a empresa seja pro-ativa, e administre seus
recursos da melhor maneira possivel, evitando tomar decisdes de forma equivocada
diminuindo discrepancias e vieses distorcidos.

O’Brien (2012, p.283) aponta que “um SIG gera produtos de informagdo que apdiam
muitas das necessidades de tomada de decisdo da administragdo”, o autor refere-se ao SIG
como um instrumento de gestdo, pois € a partir dele que as duvidas sdo extinguidas,
permitindo que os gestores tomem decisdes assertivas e inteligiveis.

Batista (2012, p.25) corrobora sobre o SIG, como sendo “uma metodologia adequada

para selecionar informagdes estratégicas e atividades criticas da empresa”, pois permite que 0s

gestores ao analisar os dados obtenham uma visdo agregada e integrada de todos os
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indicadores de desempenho por meio de consulta a graficos e relatérios.

E importante destacar que um mesmo SIG, pode ser utilizado por mais de um gestor,
pois as informagdes processadas servem de base para tomar decisdes em diversas situagoes
proporcionando a “sustentacdo administrativa para otimizar os resultados esperados.”
(BATISTA, 2012, p.22).

Todavia, Polloni (2004, p.54) adverte que uma “decisdo que pode ser boa para um
determinado setor da empresa, mas nao ser nem satisfatéria para a corporacdo como um
todo”, pois ao compartilhar o SIG muitos administradores pecam por nao possuir uma visao
holistica e tomam decisdes que interfere de forma negativa em outros departamentos.

Ressalta-se ainda que o SIGtoma como base os objetivos da empresa de longo prazo,
além do mais a funcdo primordial € o tratamento de informacdes e ndo a motivacdo dos
individuos, por isso, possibilita a obtencdo de conhecimentos necessarios para tomar decisdes
e conquistar metas e objetivos estabelecidos na visdo e no planejamentos organizacional como
bem colocou Polloni (2004).

Reforcando a argumentagdo anterior Stair € Reynolds (2010) abordam que um dos
principais objetivos do SIG é o de melhorar a eficicia disponibilizando a informacdo certa a
pessoa certa, do modo certo e no tempo certo. Observa-se que o recurso mais valioso e critico
de sucesso € a informacao desta maneira, o SIG elimina burocracias e dispéndio de tempo e
a0 mesmo tempo permite que a organizacdo busque a exceléncia tanto em suas operagdes
cotidianas como também em suas decisdes que irdo se refletir no futuro préximo.

Segundo Oliveira (2007) com o crescimento das organizagdes € com o aumento da
quantidade de dados, os administradores tem que tomar decisdes cada vez mais complexas e
delicadas e o SIG proporciona um olhar mais abrangente para visualizar questdes internas e
externas, obtendo uma melhor capacidade de resposta as pressdes do ambiente e eficdcia
organizacional.

Stair e Reynolds (2010, p.303) corroboram que os SIGs “permitem que os gerentes
monitorem as tendéncias e ajustem as fungdes da companhia, atividades que
fundamentalmente, suportam as metas estratégicas da organizagdo.”

Em outras palavras, os SIGs exploram dados provindos de fontes internas e externas e
gera relatérios que possibilitam aos gestores tomar decisdes com o maximo de informacdes
possiveis o que € vital para que as organizacdes respondam de forma positiva as pressdes do
ambiente em que opera.

Outro fato curioso a destacar sobre SIG € o que Caltela e Pollone (1982) ja relataram

que o SIG ndo € a solucdo perfeita para o problema proposto, tais autores ja possuiam um
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censo critico sobre o SIG, apesar de ser algo recente naquele tempo, pois defendia que a
funcao principal do SIG € fornecer informagdes consistentes aos executivos. Por fim, destaca-
se a célebre frase de Maiias (2007, p.67) quando remete que “um SIG ¢ o coragdo, o pulmao e
o figado, etc., de uma empresa”, pois ¢ uma ferramenta de gestdo indispensavel a qualquer

empresa para que esta obtenha a tdo disputada vantagem competitiva no mercado.

2.4.1 Tipos de suportes e relatorios gerenciais fornecidos pelo SIG

Os SIGs tém assumido o papel de verdadeiros instrumentos para o auxilio do
desenvolvimento organizacional, pois ao emitir relatdrios esses sistemas ddo suporte aos
gestores por meio de um controle maior dos dados e do desempenho institucional, nas
operagdes didrias, na coordenagdo e principalmente no planejamento, que € essencial para
tomar de decisdes inteligiveis e fixar metas e prioridades.

Na atualidade existem intimeros tipos de relatérios produzidos pelos SIGs, que sdo
essenciais para a manutencdo e obtencdo de melhores resultados como bem colocaram
O’Brien (2012), Turban, McLean e Wetherbe (2010) e Stair e Reynolds (2010). Assim os
relatérios mais utilizados sdo:

a) relatorios periddicos programados ou agendados- é a forma mais tradicional de dispor
informagdes relevantes aos gestores, “sdo produzidos periodicamente ou de acordo com
um agendamento, didrio, semanal ou mensalmente.” (STAIR; REYNOLDS, 2010, p.279).
Para isto utiliza-se “um formato pré-especificado e projetado.” (O’BRIEN, 2012, p.283)
que distribui as informagdes a uma base regular (utiliza-se o tempo com fator), ressalta-se
ainda que oferecem resumos estatisticos de dados brutos didrios, semanais € mensais;

b) relatorios de demanda- tem a fungdo de disponibilizar “informacdes de acordo com as
exigéncias da geréncia, ou melhor, sdo produzidos sob demanda.” (STAIR; REYNOLDS,
2010, p.279). Assim, todas as informagdes encontram-se disponiveis para que os gestores ao
solicitar consigam “respostas imediatas ou encontrem e obtenham relatorios personalizados
em resposta as suas solicitacdes das informacdes que necessitam.” (O’BRIEN, 2012, p. 283);

c) relatorios de excegcdo - Sao “relatorios produzidos automaticamente quando hd uma
situacdo incomum ou que exija uma intervencao gerencial.” (STAIR;REYNOLDS, 2010,
p-280). Em outros termos, sao produzidos quando ocorrem situacdes excepcionais, tendo
como funcdo primordial reduzir a sobrecarga de informacdes aos tomadores de decisdo
(O’BRIEN, 2004);

d) relatorios de indicadores-chave- Segundo Stair e Reynolds (2010) estes relatdrios
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resumem todas as atividades essenciais executadas no dia anterior, as quais se encontram
disponiveis no inicio de cada novo dia de trabalho, possibilitando que os gerentes tomem
acoes corretivas em relagao aos processos dos negocios;

e) andlises comparativas- Segundo Turban, McLean e Wetcherbe (2010) esta analise permite
que os gerentes comparem valores de desempenho e similares com os desempenhos
anteriores ou pré-estabelecidos pela empresa;

f) deteccdo precoce de problemas e projecoes—Para Turbam, McLean e Wetherbe (2004), por
meio desses relatérios € possivel detecta problemas em seu estdgio inicial, além do mais
faz projecdes por meio de andlise de tendéncias, para evitar problemas graves num futuro
préoximo como também aproveitar oportunidades antecipando-se, por meio da identificacdo
de tendéncias.

Vale destacar que todo SIG € integrado aos sistemas de informagdes funcionais,
podendo atuar em diversas dreas funcionais as quais sdo: Contdbil, Financa, Marketing,
Pessoal, Pesquisa e Desenvolvimento (P & D), Juridica, Produ¢do e Informatica, como bem
destacou Stair e Reynolds (2010), além de atuar nos niveis estratégicos, tatico e operacional

ao longo de toda a estrutura organizacional.

2.5SISTEMAS DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

Durante décadas os administradores procuram desenvolver novas operacdes e
maneiras para simplificar seus processos e reduzir a burocracia e tempo em suas operagoes
cotidianas, no entanto, somente em nossa contingéncia, isto tem se tornado cada vez mais
visivel, devido aos acontecimentos que tem sido cada vez mais rdpido, em meio a um
ambiente volatil com transformagdes radicais ou incrementais a cada ano.

Por esta razdo, as empresas em especial os gestores procuram automatizar seus
processos, por meio da introdugdo de sistemas de informacdes que tem assumido um papel de
extrema importincia neste contexto que rege as organizagdes, pois evita dispéndio de tempo
com tarefas sutis e em contrapartida auxilia na tomada de decisdo empresarial que a cada dia
tem se tornado uma questao decisiva para as empresas de todos os portes, uma vez que.

A nova realidade provoca uma reorganizacdo intensa da sociedade gerando
modificacdes nas organizagdes [...] visto que, os paradigmas politicos,
econdmicos e sociais estdo mudando e os modelos atuais de organizagdo
empresarial estdo sendo fortemente questionados. (OLIVEIRA, 2007, p.17).

Observando sob este prisma, nota-se que independente do porte e do ramo de

negdcios, com a introdu¢do dos SI nas empresas tem possibilitado quebra de paradigmas
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antigos e proporcionado aprendizado organizacional, pois obriga os gestores a repensar sua
forma de gerir, perante uma época desafiadora e revolucionaria tecnologicamente, pois os SI
exercem a funcdo de uma bussola a qual é essencial para a empresa a atingir suas metas.

Acrescenta-se ainda que, por meio dos SI, uma empresa pode alavancar no mercado,
se promover em relagdo a seus concorrentes, maximizar sua rentabilidade, melhorar seus
desempenhos e sua logistica, possibilitando que a organizacao aperfeicoe seus pontos fortes e
melhore os pontos fracos, para melhor responder as ameacas e aproveitar as oportunidades no
ambiente externo (LAUDON; LAUDON, 2011).

Aliada a esta argumentac¢do, O’Brien (2012) menciona que esta reestruturacdo que os
SI impactam nas empresas, nada mais € que uma revitalizacdo nos processos, para isto os
gestores devem ter sensibilidade e perspicacia suficiente para entender os desafios presentes e
futuros e através do entendimento desta ldgica, elaborar planos de acdo atrelados aos SIs para
resolucdo de problemas organizagoes.

Mas, € necessdrio frisar que os SI promovem uma 6tima comunicagdo organizacional,
pois “a cada minuto de cada dia, incontrolaveis bits de informagao sdo transmitidos em uma
organizacdo.” (BATMAN; SNELL, 2006, p.412).0s SI possibilitam que as comunicagdes
fluem de cima para baixo e vice-versa e de maneira horizontal, transmitindo ou retransmitindo
informagdes por meio de feedbacks instantaneos.

Batista (2012, p.2) aponta sobre a importancia dos SI, pois “com o simples ato de
pressionar um botdo pode levar o computador a desenvolver cdlculos intrinsecos, surgir
decisdes complexas e recuperar grande quantidade de informacgdes” o que ¢ indispensavel
para as organizagdes, pois desloca as pessoas para realizar tarefas mais nobres e criativas.

Laudon e Laudon (2011) acrescentam que os SI devem ser projetados para fornecer
solucOes para problemas organizacionais sendo essencial que os gestores estejam cientes
disto, para implantar sistemas que contenham as mesmas estruturas funcionais compativeis
com a estrutura organizacional da empresa, visando obter um clima adequado para alcangar os
propositos pré-definidos na missao organizacional.

No entanto Batista (2012) menciona que os SI em si, ndo sdo suficientes para resolver
todos os problemas empresariais, mas € imperiosa a unificagdo das pessoas para integrar o
conhecimento provindo da mesclagem de diferentes sistemas com as técnicas administrativas
e os processos decisorios, para que a organizagdo ocupe um lugar destacado no mercado em
que opera.

Em relacdo as empresas Maifas (2007, p. 27) defende que “ndo importa qual o

tamanho e sua complexidade, o nimero de colaboradores e seus relacionamentos, as
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dimensdes de mercado e suas particularidades”, todos devem implantar SI em seus processos,
sendo indispensdvel aos administradores estar abertos a mudancas especialmente as
revolucdes tecnoldgicas.

Stair e Reynolds (2010, p.36) acrescentam que “muitas melhorias em potencial
falharam porque os gerentes e os empregados ndo estavam preparados para a mudanga”, por
isto superar a resisténcia as mudancas e a maior dificuldade para implantar SI nas empresas
sendo indispensdvel em trabalho drduo de conscientizacao.

Ademais, os SI facilitam na tomada de decisdo, diante de situacdes dilematicas,
auxiliando na formacdo de diferentes cendrios, reduzem burocracias por meio da inter-
departamentalizacdo de diferentes setores, inovacdo de processos internos, para que oS
gestores se preocupem com atividades criativas e com a elaboracao de estratégias que visem o

cumprimento dos objetivos e visdo organizacional.

Na visdo de Robbins (2002) cultura organizacional pode ser entendida como os
costumes, as tradi¢Oes e a maneira geral de proceder, existentes em uma organizacdo devem
em grande parte, as que ela fez e ao grau de sucesso que ela tem alcangado com seus esfor¢os.

Acrescentando, em relacdo a cultura organizacional pode-se inferir que é fruto de
“crengas, valores e abordagens comuns da tomada de decisdo, nem sempre sdo registrados ou
documentados em declaracdes de metas ou em politicas formais.” (STAIR; REYNOLDS,
2010, p.36).Ressalva ainda que geralmente a cultura organizacional € construida ao longo dos
anos.

Com isto, em relagdo aos SI a cultura organizacional influéncia fortemente na
percepcao do tomador de decisdes, a respeito dos fatores que devem ser priorizados ou nao na
decisdo, como bem colocou Stair e Reynolds (2010), mas € salutar destacar que ao implantar
uma SI, inevitavelmente isto exigird mudancas na forma de como fazer e gerir as coisas,
principalmente no que tange as atividades relacionadas aos processos.

No entanto, para que as SI ndo se restrinja a barreira cultural é necessdrio que os
gestores promovam a mudanca de 306° nas organizagdes que abrange o “modo como as
organizacdes, com ou sem fins lucrativos, planejam, implementam e lidam com as
mudancas.” (STAIR; REYNOLDS, 2010, p.36).

Stair e Reynolds (2010) defendem que o modelo de mudangca é composto por trés
fases: a fase do congelamento em que quebra paradigmas e velhos habitos e cria um clima
receptivo. A segunda fase € a da movimentacdo que € o de aprendizado de novos

comportamentos e sistemas e a terceira fase ¢ o reconhecimento que consiste em tornar os
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NOVOS Processos aceitos.

Para McGee e Prusak (1994, p. 205) o aprendizado organizacional “tornou-se uma
tarefa vital para as organiza¢des competir de forma eficaz no ambiente empresarial de nossos
dias”, pois ¢ fruto de experiéncias e idéias resultantes das mudancgas organizacionais, além do
mais € valioso destacar que os SI promovem mudangas que derivam em aprendizado
organizacional.

Por outro lado, Bitencourt (2004) argumenta que o papel da cultura organizacional,
dependendo da situacdo pode se tornar uma verdadeira barreira para o desenvolvimento e
abertura para novas experiéncias e oportunidades de crescimento que sdo promovidas através
das mudancas efetuadas na estrutura organizacional.

Outro ponto que merece destaque é que para seguir uma determinada regra ou ritual as
empresas abicam verdadeiras oportunidades de crescimento que os SI poderiam proporcionar,
em virtude disto ¢ mais do que necessario provocar o processo de mudanga que requer “por
um lado a identificacdo e superacdo de fontes de resisténcia e, por outro, o incentivo e
fortalecimento das fontes de apoio.” (WAGNER, 2003, p.376).

Diante disto, percebe-se a importancia de se introduzir sistemas de informacdo nas
empresas modernas, mas isto cabe exclusivamente aos gestores que devem estar conscientes
da existéncia de diversos fatores que aparentemente podem ser desfavordveis, mas que podem
ser revertidos em favor da automatizacdo, pois modificam radicalmente as rotinas e os
resultados de curto, médio e longo-prazo das empresas, possibilitando o alcance das metas e

de um lugar de destaque no ambiente em que estd inserida.

2.6VANTAGENS VERSUS DESVANAGENS DOS SI

Os sistemas de informag@o sao imprescindiveis para toda e qualquer organizacao que
deseja permanecer ativa num mercado dinamico, e promove uma inter-departamentalizacdo
quebrando os limites impostos entre diferentes setores, por meios de um encadeamento do
fluxo de informagdes e conhecimentos ao longo de toda estrutura organizacional.

Todavia € indispensdvel mencionar sobre a vulnerabilidade dos sistemas, pois estes
podem sofrer por diferentes ameacgas ocasionadas por falhas humanas e/ou falhas no sistema
computacional e perigos do ambiente (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE, 2010).

Considerando sobre estes aspectos, observa-se que os sistemas podem sofrer por uso
indevido dos dados, defeitos em seu desenvolvimento, falta de alimentagdo constante do

sistema com informagdes precisas, blackouts ou fortes oscilacdes da corrente elétrica,
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incéndios, sabotagens, virus, enfim existem inumeros fatores que ameacam e tornam os SI
vulneraveis.

O’Brien (2012, p.460), aponta que os SI “desempenham um papel tdo critico nas
empresas, no governo ¢ na vida didria que as organizacdes devem tomar providencias
especiais para protegé-los e garantir que sejam precisos, confidveis e seguros.”

Com isto, nota-se que os SI ndo devem ser projetados para ser supercontrolados nem
subcontrolados, pois os dados automatizados podem ser destruidos, fraudados, extorquidos ou
serem usados indevidamente como pode auxiliar na rapidez dos processos e na busca de um
melhor desempenho organizacional.

Quanto as vantagens e as desvantagens de um Sistema de Informacao, essas podem ser
verificadas e analisadas na figura4 abaixo, que apresenta uma sintese entre 0s principais

pontos fortes e fracos dos SI:

Figura 5 — Vantagens versus desvantagens dos SI

VANTAGENS DOS 51

DESVANTAGENS DOS 51
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de resposta. ao longo de toda a estrutura
organizacional

Aversdo das pessoas a novas tecnologias
aliada a falta de conscientizacio e
reinamento

Dinumur o cusio @ o 1@mpo nas operaghes e
acelera no processo de resolugio de problemas

S&o vulneraveis a falhas humnanas, do sistema
computacional ¢ do ambienta

Apolar as estratégias ¢ dar suporte na tomada
de decisdo organizacional

Podem conter falta de  mformacdes
importantes  ou  superabundancia de
infonuacdes urslevantes

Viabilizar processos de  negocios e
proporciona vanfagem competitiva

Podem ser mal aplicados e administrados

Emitir  relatorios  periddicos  sobre o

desempenho organizacional

Podem acarretar grandes prejuizos se der
uma pane e penmanecer inutilizados

Projetados para se adequar a wma variedade
de situacdes possivels

Falta de apoio da geréncia

Melhora o desempenho ¢ a eficiéncia pessoal
por meio da automacio

Interface dificil ou complexa demais para os
USUATios

Redugdo de custos operacionais. anmento da
qualidade das operacdes maior satisfacao dos
usudrios e clienges,

Quebra de privacidade e sepuranca dos dados

Facilita a comunicagio e a infegracdo enfre
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inseguranga dos colaboradores

Reduz a emissdo de documentos impressos £
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atualizadas nos sistemas,

Fonte: Adaptado de O’Brien (2012), Laudon e Laudon (2011) e Stair e Reynolds (2010).
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Atualmente, torna-se necessario implantar SI nas organizagdes, porém muitos gestores
pecam por ndo envolverem seus colaboradores neste processo de mudanga, informando sobre
as razoes e os beneficios que isto pode trazer para os negécios (STAIR; REYNOLDS, 2010).

Neste sentido, para o processo de implantacdo de um sistema de informacgdo, pois
“envolve um amplo processo de transformacdo organizacional com importantes implicacdes
nos modelos de gestdo, na estrutura organizacional, no estilo e cultura gerencial e
particularmente nas pessoas.” (RUBEM; WAINER; DWYER, 2003, p.150).

Desta forma, verifica-se que para a introdu¢do de um SI € necessdrio comecar pela
conscientizacdo das pessoas, visto que faz parte da natureza humana resistir e relatar a tudo o
que seja novo, pois muitas pessoas criam aversao a tecnologia ndo se interessando em tornd-la
parte de seu dia a dia.

Batista (2012) adverte que os treinamentos ndo devem ser considerados como um
custo mais como um investimento, pois aperfeicoa e capacita o colaborador para trabalhar
com os SI de forma mais proveitosa e com um rendimento melhor, porém as empresas que
negligenciam isto fazem na verdade uma economia burra, pois os custos por falta de
treinamento sdo elevadissimos.

Manas (2007, p.67) alega que a “empresa ¢ um sistema planejado, organizado por
pessoas que determinam a desenvolver atividades para atingir objetivos comuns
preestabelecidos.”

Em outras palavras, um dos principais ativos das organiza¢des sdo as pessoas € por
isto € mais do que necessario saber como reagir diante dos anseios e receios humanos,
conscientizando-as sobre sua importancia para a organizagdo enquanto individuo e que o
papel dos SI € promover a empresa obtendo os melhores resultados possiveis.

E interessante mencionar que “os computadores sdo incrivelmente rapidos, precisos e
burros; os homens sao incrivelmente lentos, imprecisos e brilhantes; junto, seu poder
ultrapassa os limites da imaginacao.” (BATISTA, 2012, p.1).

Observa-se que os sistemas t€ém como fun¢do auxiliar os homens como sendo
ferramentas indispensdveis, seja nas operagoes internas, na tomada de decisdes, na elaboracao
de estratégias, porém cabe ao homem tomar decisdes finais, pois os SI sdo frutos das
limita¢cdes humanas e desloca as pessoas para tarefas mais nobres e que use a criatividade e o
poder de tomar decisdes.

Nenhuma empresa estd imune contra a ocorréncia de desastres, principalmente no que
tange a falhas nos SI, em virtude disto é mais do que necessdrio fazer um plano de

contingéncia na empresa, que segundo Stair e Reynolds (2010, p.244) “representa o processo
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de antecipag¢do e prevencdo de desastres.”

Beau (2007, p.47) alega que “a fim de assegurar a capacidade de recuperagdo de
dados, em caso de falhas no sistema” a boa utilizacio de um bom SI, é indispensédvel fazer
cOpia-reservas, de seus registros didrios, semanais e mensais, com a finalidade de permitir
uma rdpida e fécil recuperacdo de todos os dados e informacdes da empresa.

Laudon e Laudon (2011) argumentam que a recuperagdo de arquivos pode demorar
anos, ser bastante onerosos sem falar que de acordo com a importancia dos dados, muitas
organizacdes ndo conseguem mais operar, pois muitos arquivos simplesmente ndo podem ser
substituidos.

Ademais, em relagdo a tipologia de backups, existe uma diversidade utilizada por uma
infinidade de empresas, porém, todos possuem um propdsito em comum que € manter os
dados e as informagdes essenciais da empresa, para evitar atrapalho nos processos € 0s
resultados.

Por outro lado, € essencial chamar a atencdo para trés tipos de backups mais comuns
nas empresas, que ¢ o “backup seletivo o qual faz copias de arquivos especificos; backup
incremental faz copias apenas de arquivos modificados nas ultimas semanas ou dias e backup
de registro de imagens, faz imagens das modificagdes feitas nos ultimos artigos.” (STAIR;
REYNOLDS, 2010, p.411).

Os mesmo autores ainda alegam que “no minimo devem ser feitos duas copias de
seguranca.” (STAIR; REYNOLDS, 2010, p.411).E€¢ também fundamental guardd-las em
locais diferentes, uma em um setor de informadtica e outra em um local seguro com
temperatura ¢ umidade controlada para evitar que desastres como incéndio, explosdes e
interrup¢ao de energia elétrica destruia os SI e atrapalhe as transagdes criticas dos negocios.

A empresa deve ter um controle efetivo que cubra seu capital informacional, porém
isto ird depender do objetivo e duracdo, da quantidade, natureza e tipos de dados envolvidos
(O’BRIEN, 2012).

Tais medidas evitam perda acidental ou danos nos arquivos o que acarreta prejuizos
incalculéveis aliados a perda de oportunidades para a organizacdo, por isto é essencial fazer
copia-reservas de arquivos.

Diante de tudo o que foi exposto, fica notério a necessidade das organizacdes atuais
investirem em novas ferramentas de gestdo, como € o caso da implantacdo de sistemas de
informagdes, para auxiliar no desenvolvimento de atividades cotidianas e estratégicas, uma
vez que, os SI possibilitam que a empresa faca uma autoandlise sobre seu desempenho

apontando seus pontos fortes e fracos e o que pode ser melhorado.
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2.7 MODERNIZACAO NA GESTAO PUBLICA

Modernizar a miquina publica € um dos grandes desafios dos governos em todo o
mundo. Sendo assim, nota-se que a Gestdo Publica passou e ainda passa por evolugdes
continuas e progressivas em seus processos, por meio da incorporacdo de técnicas gerencias
que introduzam uma mudanga de costumes, valores e praticas na gestao publica, com o fim de

promover a legitimidade e o fortalecimento Institucional.

Desse modo, com o processo de globalizacdo e de mudangas socioecondmicas a
introducdo da abordagem gerencial na administragcdo publica, possibilitou o Estado
desenvolver novas funcdes que exigiram desenvolver novas instituicdes, competéncias, e
estratégias com a utiliza¢do de praticas gerenciais modernas sem perder de vista sua funcdo

publica como bem colocou Bresser Pereira (2010).

Assim, cada vez mais os gestores publicos lancam mao de ferramentas da tecnologia e
de iniciativas inovadoras para maximizar os resultados na prestacdo de servicos publicos, com
o fim de promover a modernizagdo através da profissionalizacdo dos servidores, da
disseminagao de valores éticos e da ampliacdo dos mecanismos de participagcdo social visando
efetivar politicas publicas estratégicas e a transparéncia administrativa na drea social, politica

e tecnoldgica.

Reforcando, Claudia Costin (2010) conceitua a Gestao Publica de forma préatica como
sendo um verdadeiro conjunto integrado por funciondrios, 6rgdos e procedimentos que o
Estado dispde para realizar tanto seus objetivos. J4 o grande jurista Hely Lopes Meirelles,
reforca dissertando com grande propriedade que a Administragdo Publica € o “instrumental de
que dispde o Estado para por em pratica as opcdes politicas de governo.” (Meireles, 2014, p.

56)

Dessa forma, nesse cendrio de fortes mudancas incidem novos desafios para o Estado
que tém que se adaptar as novas demandas sociais por meio de reforma e modernizagdao
buscando criar novas competéncias e modalidades de administracio em cada setor que o
Estado opera juntamente com a participacao, valorizacao e motivagao dos servidores publicos

que também sdo parte ativa rumo a esse processo de transformacao.

Sob o mesmo prisma, e completando a abordagem em relacdo as organizacdes

governamentais Bresser Pereira (2010) defende argumentando que:
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“Para promover organizac¢des adaptaveis e governos que funcionem melhor,
dever-se-ia fazer com que o administrador publico pudesse se concentrar nos
problemas que tém que ser resolvidos e, entdo, flexibilidade para resolvé-
los”. (PEREIRA, 2010, p. 81).

Em outras palavras, nota-se que para melhorar o desempenho e a efici€éncia é
imprescindivel que os gestores publicos tenham maior discricionariedade apesar da limitacao
legal que em obedecer aos principios constitucionais que norteiam a Administragdo Publica
elencados no Artigo 37 da Constituicao de 1998, sendo um desafio atender as necessidades de

transparéncia, eficiéncia e modernizagao.

Em contrapartida, Paula (2011) disserta que dentre as novas praticas, os gestores
publicos devem buscar promover a competicdo entre 0os que prestam servicos publicos, e
ao mesmo tempo formar parcerias tanto com a iniciativa privada quanto com grupos
comunitdrios para que também prestem servigos publicos, visando melhorar a qualidade

no atendimento.

Ademais, a referida autora também defende que sejam utilizados os principios do
planejamento estratégico e o foco nos resultados, para que as organizagdes publicas nao se
limitem apenas em gerir recursos, mas para que busquem atender as necessidades dos
clientes e ndo da burocracia, por meio da gestdo participativa, em que o governo invista

em programas estratégicos e que gere receitas e ndo gerencie apenas despesas.

Explanando de uma forma geral percebe-se uma mudanga no comportamento € nas
necessidades dos cidaddos, que enquanto clientes dos servigos publicos passam a exigir
demandas de servicos sociais mais efetivos, obrigando os gestores e a Administracdo Publica
a promover uma restruturagdo em seus processos internos, visando uma melhor qualidade na
prestacdo de servicos, atendimento, velocidade e garantia de responsabilidade social na

informacao.

Com isto, torna-se indispensavel a implementacdo e execucao de um sistema gerencial
eficiente que possibilite fortalecer os alicerces para toda uma infraestrutura auxiliando a
tomada de decisdo, para que a informacao se transforme na principal matéria-prima de todo
esse processo, com o fim de obter maior eficiéncia na gestdo, de forma a estimular nos

servidores publicos um compromisso com a estruturagao.

Entretanto, é imprescindivel enfatizar a necessidade de criar novas a¢des voltadas para

a capacidade de planejamento e de gestdo das politicas publicas, além de modernizar as
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estruturas organizacionais € 0s processos administrativos, como também a gestdo de recursos
humanos e da informacdo e integracdo dos sistemas de tecnologia de informagdo para

desenvolver uma cultura que promova a mudanca institucional.

Completando, outro fato a destacar é que a modernizacdo da Administracdo Publica
teve influéncia e inspiracdo nos modelos da gestdo privada, considerados mais eficazes,
complexos e dinamicos do que a do setor publico, por isso € imperioso a criagdo de uma
cultura gerencial empreendedora que adote as técnicas utilizadas em empresas privadas para a

expansao e melhoria da producdo de bens e servigos publicos.

Sendo assim, a modernizagdo e desburocratizacdo do setor publicosd serdo efetivas
com as reformas de processos, que sao o nicleo da nova gestdo publica, pois por meio de uma
nova estrutura organizacional € possivel para corrigir defeitos estruturais e conseguir 0s
resultados pretendidos, aliado ao estimulo nos servidores publicos criando um compromisso

em atender a crescentes demandas da sociedade.

Por esta razdo € inevitdvel avaliar revisar os processos que resultam no atendimento ao
cidaddo € util ndo s6 para facilitar a arrecadacido, mas também para aumentar sua eficiéncia e
detectar possiveis problemas e promover a melhoria continua dos servigos ofertados, uma vez
que, as melhorias no atendimento ao cidaddo sdo um fator essencial para a promog¢do da

cidadania.

Em vista disto, nota-seque os desafios do Estado no longo prazo, ¢ aumentar a
participacdo do cidadao nos sistemas de tomadas de decisdao com o fim de aprimorar a
capacidade de inovacdo e a sustentabilidade das acdes buscando, sempre que possivel, a
articulacdo de esforcos e o compartilhamento de solucdes com outros niveis e esferas de

governo, com a colaboracao com instituicdes da sociedade civil e da iniciativa privada.

Outro ponto a destacar é em relagdo ao investimento e adequagdo tecnoldgica para
permitir a modernizagdo por meio de um tratamento gerencial a informacao, que € a matéria-
prima essencial para o processo decisério na Administragdo Publica, além de ser uma base de
dados consistente, ampla, sempre disponivel e atualizada, viabilizada por sistemas integrados

e seguros, que permitem a utilizacio racional dos recursos tecnolégicos disponiveis.

Acrescenta-se ainda Bresser Pereira (2010) descrevem que a Gestao Publica brasileira

vem evoluindo historicamente, tendo como base inicial a administracdo patrimonialista,
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passando pela burocrética e dirigindo-se para a gestdo publica gerencial, como € demonstrado

nafigura a seguir:

Figura 6: Evolucido da Administragdo Publica

GESTAO PUBLICA PATRIMONIALISTA

GESTAO PUBLICA BUROCRATICA

GESTAO PUBLICA GERENCIAL

- Confus@o entre a esfera publica e privada;
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-Satisfaz as demandas dos cidadios;

- Foca nos processos

- Foca no cidadzo:
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patrimonio publico;
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Apropriagdo do recurso, cargos, e do |-Observa regras e procedimentos
- Define indicadores de desempenho;

- Garante o cumprimento de
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- Define cargos rigidos e fragmentados: alta
encoraja a agdo coletiva e mede os
especializagdo
resultados

-E autorreferente;

Fonte: Bresser Pereira (2010)

Em linhas gerais, conclui-se que na conjuntura atual a deterioracdo na qual se encontra
grande parte das Gestdes Publicas apresenta dentre outros aspectos: os instrumentos
normativos ausentes ou desatualizados, o desaparelhamento da fiscalizacdo, a baixa
qualificacdo e desmotiva¢do dos recursos humanos, a falta de recursos de informética e de
comunicagdo, a burocratizacdo e lentiddo dos processos internos € a md qualidade do

atendimento ao cidadao.

Em virtude disso, se faz necessdrio que a Administracdo Publica reinventar-se para
adaptar-se a nova realidade, por intermédio de novos modelos de gerenciais, com estratégias
de redimensionamento, realocagdo, capacitacdo e valorizacdo do servidor publico, bem como
melhoria da qualidade dos servicos sociais prestados, sendo essencial superar as disputas de
poder, que apenas fragmentam todos os esfor¢os causando impacto negativo no desempenho

rumo a modernizagao.

Enfim, para a modernizacao é necessario, gestdo participativa e atitudes proativas no
sentido de se buscar respostas rdpidas as mudancas do ambiente, correndo riscos e

antecipando-se no atendimento as novas demandas dos usudrios, além da cooperagcdo o
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envolvimento dos gestores publicos e dos servidores de maneira integrada e harmdnica com

objetivo de conseguir a sinergia das equipes de trabalho focando nos resultados.

Acrescenta-se ainda, que foi a Emenda Constitucional n°® 19/98 que veio introduzir
relevante modificacio nas praticas gerenciais no ambito da Administracio Publica,
implantando novos conceitos da nocao cldssica de servigo publico, como eficiéncia, presteza e
agilidade, revertendo o foco para o cidaddo, usuério do servigo, instituindo um novo modelo

gerencial na Administracao Publica, a chamada Reforma Administrativa.

2.7.1 Foco no cliente-cidadao

Focar no cliente € desenvolver agOes voltadas para a satisfacdo das necessidades e
demandas sociais em servigos publicos como objetivo de modernizar o ciclo de gestdo, desde
o processo de planejamento, passando pela implementacdo e avaliacdo das politicas publicas
para que atinjam a real necessidade dos cidaddos na qualidade de publico-alvo a quem os

servigos sao oferecidos.

Segundo Lima (2007) as organizag¢des publicas devem ofertar servi¢os de qualidade
para seus clientes, cumprindo sua missao de atender as demandas sociais por meio de servigos
que atendam as expectativas ndo apenas das organizagdes publicas e dos servidores, mas
especialmente do cidaddo na condi¢do de usudrio dos servigos prestados, visto que pode ser

um indicador do desempenho do Estado.

Acrescentando, Osborne e Gaebler (1996), ja defendiam que os governos
democraticos existem para servir aos cidaddos, no entanto, a maioria das organizagdes
publicas sequer sabe quem sdao os seus clientes, sendo assim, a falta de empenho dessas
organizacdes em relacdo aos seus clientes sem importar muito o perfil, a descricdo, e as
necessidades desse cidaddo, visto que existe diferentes tipos de consumidores dos servicos

publicos.

Em vista disto, necessita-se criar um relacionamento democratico entre cidadaos,
governantes e servidores publicos, com o intuito de encontrar meios para melhorar a
qualidade e ampliar a oferta da prestacdo de servigos publicos e identificar as verdadeiras
necessidades de seu de publico-alvo, com base nos principios de transparéncia e participagao

social.
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Assim, o paradigma do cliente na gestdao publica deve perseguir a qualidade no sentido
de atender as necessidades, anseios e expectativas dos usudrios através da promog¢ao de uma
gestdo voltada ao atendimento das necessidades do cidaddo que também € contribuinte, por
meio de uma constante inova¢do no setor publico com o objetivo de fortalecer a

administracao publica.

Cobra (2012) defende que os clientes possuem necessidades dinamicas, sendo uma
necessidade constante das organizagdes publicas e dos servidores publicos procurarem
compreender como também ouvir seus clientes internos e externos com o objetivo identificar
as necessidades dos clientes-cidaddos e entdo ofertarem servigos que proporcionem uma

qualidade de vida e satisfag@o por suas expectativas serem atendidas.

Desse modo, foco no atendimento de forma a envolver os servidores em busca de
satisfazer as expectativas do cliente, sendo possivel retratar a possibilidade de evolucdo social
do prestador de servico publico correspondendo com sufici€éncia, motivacao e satisfacdo as

necessidades do cliente-cidaddo que procura pelos servicos publicos.

Ademais, em relagdo ao atendimento no Setor Publico, é salutar lembrar que os
usudrios dos servicos publicos a cada dia estao mais cientes de seus direitos, o que os tornam
também cada vez mais exigentes. Dai surge uma necessidade particular do servidor publico
em respeitar as diferengas entre os usudrios do sistema, buscando ao maximo atendé-los

dentro das normas legais e a0 mesmo tempo suprir suas necessidades.

2.8 GOVERNO ELETRONICO E SI NA MODERNIZACAO DA ADMINISTRACAO
PUBLICA

O governo eletronico ou e-Government (E-Gov), é um termo que se referente ao uso
das tecnologias de informacdo no setor publico, por meio do processo de informatizagdo de
relagdes e de servigos do Estado, tendo como objetivo a modernizagdo da gestdo publica para
a prestacdo de servicos publicos, mudando a maneira com que o governo interage com 0S

cidaddos, empresas e outros governos.

Dessa forma, na sociedade da informacio, a internet e a utilizacdo das tecnologias e
dos sistemas de informac¢do funcionam como uma ferramenta de aproximacao do Estado com

o cidadao, possibilitando aos usudrios dos servicos o acesso as facilidades oferecidas pela
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tecnologia para atender suas necessidades, auxiliando o governo atinge os objetivos das

demandas sociais.

Destaca-se ainda ao construir uma infraestrutura de software, o governo é capaz de
oferecer acesso a servigcos publicos pela internet, telefone, celulares, aparelhos sem fio, além
dos SAC e outros tipos de aplicagdes ligadas aos computadores, propiciando tanto ao cidadao,
como a outras esferas a nivel municipal estadual e federal, bem como aos poderes legislativo
e judicidrio, inclusive também a outros paises, empresas € o terceiro setor assisténcia e

servicos de qualidade.

Fernandes (2001) corrobora que o governo eletrdnico engloba, principalmente, trés

tipos de transagdes:

G2G (GovernmenttoGovernment) - Trata-se de uma relag¢do Intra ou Inter governos, ou seja,
corresponde a comunicagdo interna do governo e com outras esferas do poder por meio de
sistemas internos através da intranet, tal como acontece compartilhamento de informacdes

entre diferentes entes ou 6rgdos da administragdo publica.

G2B — (Governmentto Business) - Caracteriza-se por transacOes entre governos € com as
empresas ou fornecedores, uma vez que ocorre a integragdo com a cadeia de valor com os

sistemas estruturadores, Nno caso usa-se a extranet.

G2C — (GovernmenttoCitizen)- Se remete as relacdes entre governos e cidaddaos por
intermédio da interacdo com cidaddo enquanto cliente dos servicos publicos, através de
diversos portais de atendimento Internet, isto €, pelas acdes de prestacdo de servigos por

meios eletronicos e de inclusao digital.

Desta forma, a presenca governamental na Internet visa tornar a aparato administrativo
menos aparente de forma presencial, porém estd mais proximo do cidadio e mais eficiente na
realizacdo de seus objetivos, por meio das técnicas dos sistemas de informacdo e da
comunicagdo, visto que os sistemas oferecem recursos diferenciais, portanto ndo substitui os

sistemas corporativos tradicionais apenas oferecem o suporte necessario.

E imprescindivel relatar que o E-Governo (e-gov) prima em possibilitar o surgimento
de novas maneiras de debater, decidir estratégias, fazer transacdes, escutar as demandas das

comunidades e de organizar e divulgar informacdes de interesse publico, visto que o objetivo
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dessa inovacdo € fortalecer as relacdes dos governos e tornd-los mais efetivos, diminuir as

distancias entre o Estado e os cidadaos.

Habermas (1989) ja defendia que o governo eletronico atuava como um facilitador,
promovendo a intercomunicacdo entre os atores sociais para desempenhar o seu papel na
sociedade. Seguindo essa mesma Optica, Ferguson (2002) disserta que o governo eletronico
auxilia na moderniza¢dao do Estado por meio do uso das novas tecnologias para prestagao de

servigos publicos.

De maneira geral, pode-se dizer que o Governo eletronico nao compreende apenas
um portal de informacdes e servigos do governo, mas € um sistema de inter-relagdes, criado
para desenvolver e emancipar a sociedade nas novas tecnologias digitais, contribuindo com o

aumento da transparéncia e participacao da sociedade nas acdes governamentais.

Ademais, acrescenta-se que o e-gov e os sistemas de informagdo enfocam na
democracia participativa e na busca pela eficiéncia das organizagdes publicas, uma vez que o
foco da gestdo deixa de ser o controle dos processos puramente administrativos, para inovar
nos processos com a aplicabilidade da tecnologia da informag¢do como ferramenta para a

aprendizagem organizacional e atendimento aos anseios dos cidadaos.
2.9 IMPORTANCIA DO SI PARA AS ORGANZIACOES PUBLICAS

Diante de todo esse cendrio, nota-se que as inovagdes tecnoldgicas estio alterando os
padrées de relacionamento dos governos com os cidaddos,criando novos desafios e
necessidades para se modernizar a gestao publica com um fim de promover uma democracia
eletrOnica, através do uso eficiente da informacgdo, pois um dado transformado permite ao
gestor se posicionar diante de um problema ou situagdo qualquer, tornando-se um recurso

vital para organizacdes publicas.

Sendo assim, as organizacdes publicas tém sido cada vez mais complexas ja que
possuem diferentes tamanhos, niveis e especialidades, bem como interesses organizacionais
diversificados no que tange ao atendimento ao cidaddo, o que demanda uma necessidade
maior por informacgdes e consequentemente a criagdo de sistemas que auxiliem nas operagdes
internas e no processo decisorio.

Com isto, percebe-se uma significativa mudanca de comportamento dos cidaddos,
visto que enquanto clientes dos servigos publicos tém mudado suas necessidades, obrigando a

administracao publica a promover uma mudanga em seus processos internos visando melhor
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qualidade no servigco, atendimento, velocidade e garantia de responsabilidade social na

informacgao por eles repassada.

Toda essa evolugdo exige cada vez mais dos sistemas de informagdes com a finalidade
de realizar o processamento de transacdes das informacdes, exigindo tecnologia de ponta
tanto em hardware como em software, além de alta velocidade no compartilhamento dos
dados com o objetivo entdo de gerar informacgdes regulares aos usudrios internos e externos

acerca das informacdes requeridas.

A tecnologia desenvolve papel importante auxiliando os gestores na tomada de
decisdes, principalmente na andlise, interpretacdo e geréncia das informagdes, de forma a
avaliar em relacdo ao contetddo, precisdo, atualidade, frequéncia, segmentacdo, integracao,
flexibilidade, seletividade, volume, de forma a assegurar maior qualidade, veracidade,

legalidade, propriedade e consisténcia das informacdes que sdo repassadas para a sociedade.

E imprescindivel salientar que os sistemas de informacdes visam atender as
necessidades de cada usudrio. Assim, os usudrios das informacdes governamentais podem sao
pessoas fisicas ou juridicas ou até mesmo os usudrios internos, dentro das proprias
organizacdes publicas nos diferentes niveis e setores, que também utilizam as informacdes

disponiveis de forma transitoria ou permanente para seus proprios fins.

Implementar ferramentas gerenciais, tem como objetivo buscar modernizacdo e a
satisfacdo das acdes do atendimento, pois a constante revolugdo tecnoldgica atrelada a
velocidade da informagdo expandiram o criando novas formas de gerir o bem publico e ao
mesmo tempo desafios para todas as dreas de atuacdo governo, sendo indispensdvel aprimorar

os processos de informag¢do e comunicac¢ao da administra¢do publica.

Desse modo, observa-se que os sistemas de informag¢des auxiliam na efetivacdo das
politicas publicas e na revisdo e a automacdo dos processos, melhorando a efetividade e o
fortalecimento institucional das administragdes publicas, proporcionando a aproximag¢do no
relacionamento entre cidaddos e governo por meio de novos sistemas de inteligéncia, pois o

investimento em tecnologia possibilita um maior retorno social.

Acrescenta-se ainda que com a gestdo da informacao € possivel alcancar uma maior
eficiéncia do gasto publico, visto que auxilia no planejamento, além de auxiliar também na
promoc¢do e implantacdo de mudancas institucionais das estruturas organizacionais e dos

processos administrativos, além de facilitar a transparéncia administrativa e a comunicagao.
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O sistema de informacdo gerencial € fundamental para apoiar a pritica de novas
atividades gerenciais, além de também fornecer uma estrutura bdsica para possibilitar o
controle dessas principais atividades, colaborando com todos os niveis que compde a gestao
publica, além de disseminar informacdes imprescindiveis aos cidaddos por meio da internet

em todos os niveis do governo.

E indispensdvel destacar que muitas organizacdes publicas atuam de forma ineficiente
no processo de tomada de decisdes, em funcdo da baixa confiabilidade e da dificuldade para
se obter informacgdes precisas, além de usar recursos tecnoldgicos defasados e ndo
compativeis com as modernas ferramentas existentes no mercado aliado a instalacOes fisicas

inadequadas para o servidor atender aos cidadaos.

Sendo assim, € importante destacar que os SI, auxiliam na remodelagem
organizacional e nos processos, passando obrigatoriamente a fazer parte do dia a dia da
administracao publica, sendo uma ferramenta utilizada pelo governo no sentido de melhorar
seu desempenho, e fazer com que a maquina administrativa alcance a eficiéncia e expectativa

esperada pelos cidaddos e pela propria Administragido Puablica.

Assim, os gestores tem que atuar como promotores das agdes de modernizacdo do
setor publico, por intermédio da reflexdo acerca atos da gestdo e dos processos internos,
correcao de medidas e a reformulacdo das acdes, permitindo uma aprendizagem continua
visando fortalecer as relagcdes democraticas e aumentar 0 compromisso mutuo entre cidaddos

€ governantes.

Outro importante papel que das novas tecnologias é também no auxilio na prestacdao
de contas, permitindo de forma relativamente facil e rdpida a disseminacdo dessas
informagdes de uma forma menos complicada e mais democratica, além de proporcionar
transparéncia aos cidaddos enquanto usudrios, através da otimiza¢do dos processos tendo

como foco a questdo de aproximar ao maximo o poder de decisdo ao cidadao.

Outro avanco dos SI, sdo os sistema eletronico que dispde de servigos de informacdes
aos cidaddos, sdo os chamados e-SIC, que permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o prazo e receba a resposta da
solicitagdo realizada para 6rgdos e entidades dos setores publicos, além de que o cidadao

ainda pode entrar com recursos e apresentar reclamacdes sem burocracia.
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Assim, a evolu¢do da administragdo publica no quesito tecnologia da informacgdo
buscou modernizar a gestdo publica importancia ultrapassando fronteiras e dinamizando
processos com uma maior interacdo com os cidadaos que sdo o foco e o motivo de existir da

administracao publica.

Medeiros e Guimardes (2004) descrevem que a busca pelo modelo gerenciais na
gestdo governamental estd baseada nas mudangas e inovacgdes resultantes do uso de novas
tecnologias, do aprendizado organizacional, na motivagdo dos agentes publicos e da
responsabilidade dos gestores, proporcionando o uso de sistemas de informagdes disponiveis
em tempo integral ao acesso de qualquer cidadao.

E imperioso ressaltar que, tendo em vista que com a introducdo dos SI na gestio
publica foi benéfico para os cidaddos e para a propria administracdo, o Estado procurou evitar
crimes virtuais em relacdo a politica de seguranca das informacgdes, tipificando no Cédigo
Penal como crimes contra a administragdo publica nos artigos 313-A cumulado com o artigo
313-B como segue abaixo:

“Art. 313-A. Inserir ou facilitar, o funciondrio autorizado, a insercdo de
dados falsos, alterar ou excluir indevidamente dados corretos nos sistemas

informatizados ou bancos de dados da Administragdo Ptblica com o fim de
obter vantagem indevida para si ou para outrem ou para causar dano.”

“Art. 313-B. Modificar ou alterar, o funciondrio, sistema de informagdes ou
programa de informética sem autorizacdo ou solicitacio de autoridade
competente.”

Assim, percebe-se que os SI auxiliaram na modernizacdo e nos processos, porém, ao
mesmo tempo possibilitou determinados riscos em relacdo as informacgdes processadas por
servidores publicos ou ndo, procurando dessa forma punir de forma severa qualquer pessoa
que tentar alterar ou inserir dados falsos, além do mais os sistemas governamentais utilizam

da criptografia para aumentar a segurancga nos sistemas de informacoes.

Diante disso, as mudancas no comportamento das organizacdes publicas frente a Era
da Informacdo, desde o funcionamento dos sistemas de informacdes, passando pela influéncia
exercida pela informética e sua interferéncia no perfil dos gestores tem como objetivo busca
encontrar alternativas que melhorem as vidas dos cidaddos, direta ou indiretamente,

intervindo no bem-estar das pessoas enquanto usudrias dos servigos publicos.
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Os SI tem proporcionado suprir as deficiéncias dos 6rgdos publicos, a partir de um
diagndstico dos problemas gerencias no que diz respeito as informacgdes, por meio de agdes
corretivas, e de melhorias continuas e progressivas nos processos de atendimento para suprir

aos os desejos, necessidades e demandas do cliente-cidadao.

Com isto, € indispensdvel a escolha do sistema de gestdo que possibilite a
administracao publica, com o fim de agilizar as atividades com maior presteza nos processos
visando promover a cooperagdo e integracao entre todos os entes e 6rgaos publicos por meio
do compartilhamento de informagdes e solugdes técnicas entre os gestores com informagdes e

solucdes rede de governanga colaborativa do setor publico.
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CONCLUSAO

Modernizar a maquina publica foi e continua sendo um dos grandes desafios dos
governos em todo o mundo, principalmente com as revolucdes tecnoldgicas e
socioecondmicas, que impulsionam o Estado a promover a competitividade e a melhoria da
governanca através da busca na exceléncia da gestdo e no atendimento das necessidades dos

cidaddos com servigos publicos qualitativos e com eficiéncia do gasto publico.

Assim sendo, existe a grande necessidade de promover a modernizagdo da Gestdao
Publica por meio de mecanismos que garantam a observancia dessa nova realidade, com
estruturas enxutas e mais ageis, menos hierarquizadas, visando acelerar prazos e a reducao de
retrabalhos, através da redefinicdo de processos e valorizagdo da informacdo como fim de

permitir uma aprendizagem organizacional.

Um ponto também indispensdvel a destacar € em relacdo ao atendimento ao publico,
sendo essencial rever a forma burocritica de como esses servigos sdo prestados e procurar
desenvolver novas estratégias que garantam um retorno social, ou seja, um feedback que
possibilite identificar se a necessidade do cidaddo-cliente de fato foi atendida, por isso €
necessdrio a mudanga de comportamento da cultura das organizagdes publicas como bem

colocou Bresser Pereira (200).

Acrescenta-se ainda, que a Administracdo Publica deve acompanhar as mudancgas
sociais por meio de uma eficiente gestdo da informagao, visto que a informacgao passa a ser o
principal instrumento para auxiliar os gestores no processo de tomada de decisdo que
repercutird no desenvolvimento de novas politicas publicas estratégicas que atendam de forma

efetiva aos anseios e necessidades dos cidadaos.

Verifica-se também que a tecnologias e sistemas de informagdes foram
imprescindiveis para o desenvolvimento do governo eletronico (e-Gov), possibilitando uma
maior participacdo ativa dos cidaddos, através do desenvolvimento de capacidades
sofisticadas de interacdo e de aproximagdo entre as Administracdes Piblicas e os individuos
oriundos dos mais diversos setores da sociedade, contribuindo para o desenvolvimento da

cidadania e da democracia.

Dessa forma, observa-se que o governo eletronico (e-Gov) busca horizontalizar as
relagdes com os cidaddos por meio da internet e das tecnologias e sistemas de informagdes,

sendo uma via em mao dupla, em que o e-governo procura ir ao encontro das necessidades
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dos usudrios-cidaddos em termos de informacdes e servigos, € a0 mesmo tempo precisa do

acesso e participacdo dos mesmos para justificar e manter sua existéncia.

Outro ponto a destacar € que os sistemas de informagdes favorecem a transparéncia
das agdes governamentais e ajudam no desenvolvimento de novas estratégias, no entanto, €
preciso evitar o erro de informatizar processos arcaicos e eivados de erros e omissoes, sendo
essencial aos gestores primeiro fazer uma reestruturacdo dos processos internos e analisar os

objetivos pretendidos para entdo desenvolver SI que atinjam suas necessidades.

Nota-se que os SI, devem ser desenvolvidos de acordo as necessidades,
particularidades e realidade de cada 6rgdo ou setor, até porque a implementacao dos sistemas
envolve remodelagem organizacional com mudangas nos processos e procedimentos, sendo
necessario que sejam personalizados de acordo com a missdo, visdo e estratégias
organizacionais, servindo como suporte para que a Gestdo Publica alcance as metas e os
resultados pretendidos com efetividade.

Devido a importancia que as tecnologias e os sistemas de informagdes exercem sobre
a administracdo gerencial € salutar reforcar que eles sdao instrumentos que o Governo utiliza
para acelerar o processo de modernizacdo, visto que exercem seu papel no desenvolvimento
de uma cidadania participativa e no de controle social das organizagdes publicas, fornecendo
apoio e suporte a gestdo governamental.

Reforcando, observa-se que com a vinculacao dos SI nos processos de planejamento,
organizacdo, direcdo, controle, possibilitou ao setor publico, novas priticas de gestdo com
feedbacks instantaneos através de dados disponiveis e atualizados para promover uma melhor
adaptacdo e adequacdo ao novo contexto social, estimulando a dinamica da estrutura

organizacional com o fim de proporcionar modernizacdo e resposta a0s novos anseios sociais.

Muitas interpretagdes podem ser retiradas, principalmente a de que a modernizacao da
gestdo publica estd atrelada a promocao de uma democracia eletronica, em que os cidaddos
participem de forma ativa nos processos que envolvem todas as esferas do setor publico nao
apenas como clientes, mas como fiscais da lei, quer seja nos servicos ou nos gastos publicos

visando frear abusos de poder e proporcionar maior credibilidade na transparéncia publica.

Assim, os Sistemas de Informagdes sdo imprescindiveis para a Administracao Puablica
moderna desenvolver uma melhor governanca em busca de sua missdo, visdo e objetivos

sociais e governamentais, sendo um instrumento valioso aos gestores publicos, possibilitando
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solucdes inovadoras para os problemas complexos que envolve o setor publico na busca da
eficiéncia e da probidade administrativa € mesmo tempo permite aos cidaddos atuarem de

forma mais ativa e participativa exercendo a cidadania.

Ademais, € perceptivel que a implantacdo dos SI torna a gestdo mais qualificada,
repercutindo em processos mais dindmicos e flexiveis, objetivando a redu¢do do excesso de
burocracia, visto que os gestores passam a ter uma visdo integrada das diferentes dreas da
gestdo publica e das informagdes sobre os cidaddos, o que contribui para a otimiza¢do na
distribuicao dos recursos disponiveis para a melhoria da prestacdo de servigos a populacao.

Além disso, em relacido a implantacdo de SI, como ponto negativo € a resisténcia dos
gestores e servidores publicos aos novos modo de gerir a maquina publica por estarem
habituados com praticas mecanicistas e ortodoxas que priorizam a continuidade de velhas
rotinas e procedimentos arcaicos sendo um verdadeiro empecilho ao processo de

modernizacao do setor publico.

Desta forma, observa-se que para introduzir SI € necessdrio comecar pela
conscientizacdo das pessoas sobre a necessidade e importancia dos sistemas, uma vez que faz
parte da natureza humana resistir a tudo o que seja novo, visto que muitos gestores e
servidores criam aversdo a tecnologia nio se interessando em tornd-la parte de seu dia a dia,
além de que os sistemas envolvem um amplo processo de transformacao organizacional com
importantes implicagdes nos modelos de gestdo, na estrutura organizacional, no estilo e

cultura organizacional das gestdes publicas.

Aliado a isso, outro grande desafio estd relacionado ao apartheid digital que exclui
milhares de cidaddos ao acesso facilitado de servicos e programas disponibilizados pelo
governo, sendo essencial o desenvolvimento de novas politicas publicas de inclusdo digital
que permitam o acesso universal de servicos publicos sociais a todas as parcelas da
populacdo.

Outro ponto a destacar sdo os altos déficits de informatizacdo no setor publico, sendo
necessario mais investimento em tecnologia para desenvolvimento novos SI que de em
suporte aos gestores para implementar e efetivar estratégias de melhorias do atendimento aos
cidaddos, pois as informagdes governamentais sdo mais intensivas, demandando maior
processamento das mesmas, visto que sdo essenciais para maior governabilidade e para

criacdo de politicas publicas que atinjam a funcao social.
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Outro quesito € a respeito da questdo da seguranca da informagdo, que nao deixa de
ser um ponto crucial e que deve ser encarado pelo governo como item prioritdrio, uma vez
que as vulnerabilidades de sistemas, portais e sites publicos, abrem caminho para uma série de
novos crimes praticados na web, sendo preciso desenvolver uma infraestrutura de chaves
publicas adequada, que garanta ao mesmo tempo facilidade e seguranca para as certificacdes

dos documentos relacionados as transagdes entre governo e usudrios-cidadaos.

Ademais, outro ponto que merece ressaltar € que os SI também sdo um instrumento
que facilita aos servidores desempenharem suas atividades funcionais de forma mais prética,
com maior celeridade, proporcionando inovagdo para o setor publico, sendo um diferencial
estratégico pois torna a maquina publica transparente, evitando a corrup¢do e aumentando a

confianga do cidaddo no governo.

Ja a respeito dos pontos positivos tem-se a mudanca cultural no setor publico de
repensar suas estratégias e suas politicas publicas como também suas estruturas e seus
mecanismos de informatiza¢do em relacdo ao acesso a servigos, possibilitando eliminacdo de
filas, maior acessibilidade aos servi¢os, bem como despertar uma participa¢cao mais ativa nos

cidadaos que cada vez mais exigem um desempenho melhor por parte do governo.

Os sistemas de informacdes sdo ferramentas indispensdveis, seja nas operacdes
internas, na tomada de decisdes, na elaboracdo de estratégias, porém cabe ao gestor publico
tomar decisOes finais, pois tais sistemas sdo frutos das limitagcdes humanas e desloca as
pessoas para tarefas mais nobres e que use a criatividade e o poder de tomar decisdes, no
entanto, cabe enfatizar que os SI servem como suporte ao alcance dos objetivos
organizacionais, mas o principal ativo das organiza¢des publicas sdo os servidores.

Com isso percebe a necessidade de treinamentos e esclarecimentos aos gestores e
servidor publicos por meio da exposicdo de motivos que busque despertd-los para a
importancia de mudanca rumo a moderniza¢do e demostrar como as novas tecnologias de SI
podem impactar na efetivacdo da gestdo das politicas publicas e ampliar o alcance territorial
permitindo assisténcia mais abrangente e efetiva aos servicos governamentais para a

sociedade.
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