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Resumo

Os sistemas de informagdes podem auxiliar as empresas a sanarem um grande problema dos dias
de hoje: a necessidade de informagdes internas e externas em um curto espago de tempo. Essa
necessidade surge pelo fato das rapidas mudancas ocorrerem no mercado. Ao bngo do tempo,
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observouse o0 desenvolvimento de diferentes tipos de sistemas de informagdes: transacionais,
gerenciais, de apoio a decisdo, para automacdo de escritdrio, para mineracdo de dados,
especidistas, para executivos, de gestdo empresarial e de relacionamento com o cliente. O
objetivo deste artigo € comparar as caracteristicas apontadas pelos sistemas de informacdes, dos
tradicionais aos mais recentes, tracando um panorama do estégio atual. Esta pesquisa tem caréter
exploratorio, e para a consecucdo do objetivo proposto utilizou-se a pesguisa bibliogréfica. Como
principal resultado, destaca-se um quadro comparativo entre os sistemas, segundo o tipo de
usuario, foco do sistema, caracteristica marcante, capacidade de decisdo, banco de dados, fonte
de dados, recurso gréfico, nivel de detalhamento das informacdes, tipo de informacdo produzida e
aplicagdes tipicas dos sistemas nas organizacOes. Ao tratar dos diferentes tipos de sistemas, pode-
se observar tendéncias, onde a prioridade passou da automatizacdo de operacfes para 0 processo,
para a integracdo da organizacéo e, finamente para o cliente. Mudangas no direcionamento do
foco do negdcio levam a novas necessidades em termos de sistemas de informagdes como, por
exemplo, no caso das organizagOes virtuais, a necessidade de conhecer o cliente uma-um e
consequientemente o surgimento do Customer Relatioship Management (CRM) e sua integracéo
aos sistemas de gestdo empresarial. A integragdo da informagdo continua sendo um grande
desafio.

Palavras-chave: sistemas de informacdo, transacionais, gerenciais, de apoio a decisdo, para
automagdo de escritdrio, para mineracdo de dados, especiadlistas, para executivos, de gestdo

empresarial e de relacionamento com o cliente.
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SISTEMAS DE INFORMACOES: UM ESTUDO COMPARATIVO DAS
CARACTERISTICASTRADICIONAISASATUAIS

1 Introducéao

Com os avancos tecnol 6gicos, a competitividade entre as empresas esta cada vez maior. O
mercado vem exigindo das mesmas maior rapidez, flexibilidade e qualidade nos servicos
disponibilizados. E para que essas exigéncias sgjam satisfeitas, € preciso uma significativa
melhora na disponibilizagdo das informacfes nas empresas, bem como uma agilidade na
obtencdo das mesmas e na interacdo com o ambiente. Desta forma, o mercado tecnol6gico vem
crescendo rapidamente, visto as suas caracteristicas e a possibilidade das empresas reduzirem
custos e superarem suas metas, vencendo assim a concorréncia cada vez mais crescente em todos

0S segmentos.

A implantacdo de tecnologias da informagdo envolve tanto a parte fisica e |6gica quanto a
parte humana. Sendo assim, as empresas devem investir em equipamentos que possam suprir suas
necessidades, em softwares que ddo suporte as atividades desempenhadas pelos seus
profissionais, assim como no aprimoramento de seus colaboradores. Nessa implantagdo, €
necessario que todo o esforgo e investimentos estejam voltados para 0 negocio da organizacdo. O
impacto mais significativo na implantacdo de tecnologias da informacdo € na produtividade: as
operacOes antes realizadas manualmente, passam a ser realizadas por meios mais rapidos e

seguros, agilizando todos os processos encadeados.

Segundo Freitas et ao (1997, p. 77), os "sistemas de informagdes sGo mecanismos cuja
funcdo é coletar, guardar e distribuir informacdes para suportar as fungdes gerenciais e

operacionais das organizacoes'.

Os sistemas de informagbes podem auxiliar as empresas a suprirem a necessidade de
informacBes internas e externas em um curto espaco de tempo, advinda das rapidas mudangas que
ocorrem no mercado. Sem informagbes, as empresas nd conseguem tomar decisdes
adequadamente, nem interagir apropriadamente no ambiente em que se encontram (figura 1),

prejudicando, desta forma, o seu desempenho.
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Os gstemas de informagbes transformam os dados existentes nas informagdes
indispensévels para apoiar a tomada de decisdo. Existindo varios tipos de sistemas de
informacdes, cada qual com suas caracteristicas, € necess&rio um estudo para se verificar a
melhor opgdo para acangar os objetivos da organizagéo.
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O objetivo deste artigo € comparar as caracteristicas dos sistemas de informacdes, dos
tradicionais aos mais recentes, tracando um panorama do estagio atual. Esta pesguisa tem caréter
exploratério, para a consecucdo do objetivo proposto, utilizouse a pesquisa bibliogréfica (Gil,
1994). Este tipo de pesquisa basda-se em material ja elaborado, especiamente em livros e
revistas cientificas. As etapas seguidas foram:

. exploragdo das fontes bibliogréficas, livros, revistas e congressos cientificos;

. realizacdo da leitura deste material, com anotacfes de pontos relevantes ao objetivo do

trabal ho;

. elaboracdo de uma lista de aspectos a serem identificados sobre os diferentes tipos de

sgtemas de informacoes,

. comparacao e reflexdes sobre os diferentes tipos de sistemas de informagoes.

Inicialmente, apresenta-se uma descricdo das principais caracteristicas dos tipos de
sistemas de informagdes (se¢do 2). Na se¢do 3, desenvolve-se um comparativo entre os diferentes
tipos de sistemas de informagdes, especialmente em relacdo ao sistema de gestdo empresarial. Por
ultimo (segdo 4), sdo tracadas consideragdes finais sobre os pontos tratados neste artigo.
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2 Sistemas de I nformagoes. Tipose énfases naatuacio

Os sistemas de informagfes computadorizados sdo o produto da integracdo de pessoas,
tecnologia e organizagdo, incluindo problemas oriundos do ambiente externo. Nos anos 50
comegaram a surgir os primeiros sistemas de informagdes computadorizados, os quais focavam o
nivel operaciona da organizacdo. Com o passar do tempo, ouros tipos de sistemas de
informagdes vieram agregar-se aos anteriores, atendendo diferentes necessidades das

organizagoes.

A figura 2 mostra os tipos de sistemas de informagdes computadorizados associados ao
periodo em que comegaram a ser desenvolvidos:

. Sistema de Processamento de Transagdes (TPS ou SIT) - foco nas transagoes;

. Sistema de Informagdo Gerencid (MIS ou SIG) - foco em informagdes associadas aos
subsistemas funcionais,

. Sistema de Automacdo de Escritorio (OAS ou SAE) - foco no processamento de
informagdes no escritorio;

. Sistema de Apoio a Decisdo (DSS ou SAD) - foco no suporte as decisdes através de
simulagbes com a utilizagdo de modelos;

. Sistema Especidista (ES ou SE) - foco no acimulo de conhecimento visando substituir o
julgamento humano;

. Sistema de Informagdo para Executivos (EIS ou S| E) - foco na visdo da organizacdo
como um todo, através de fatores criticos de sucesso;

. Sistema de Gestdo Empresarial (ERP ou SGE) - foco na integracéo das informacfes em
uma organi zacao;

. Datawarehouse / Data mining (DW/DM) - foco na exploragdo dos dados gerados pela
empresa;

. Customer Relationship Management (CRM) - foco no relacionamento com o cliente, de

forma individual .
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Como visualizado na figura 2, cada sistema possui uma énfase especifica, podendo seus
usuérios serem diferenciados nos niveis hierarquicos da empresa, contendo assim caracteristicas
proprias. Nos itens seguintes, sdo identificadas tais caracteristicas, bem como os principais
objetivos e usuarios de cada tipo de sistema de informacao.

2.1 Sistema de Informacéo Transacional (SIT)

0 primeiro sistema desenvolvido foi 0 Sistema de Informagdo Transacional (SIT), também
conhecido como Sistema de Processamento de TransagOes. Estes sistemas, utilizados atualmente
na maioria das organizagOes, monitoram, coletam, armazenam, processam e distribuem os dados
das diversas transacOes redlizadas dentro da empresa, servindo como base para os demais

sistemas existentes dentro da mesma (figura 3).
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Esse sistema é considerado de extrema importancia para o funcionamento das
organizagOes, pois da suporte a diversas operacles centrais, tais como: compra de materias,
controle de estoque, faturamento, preparacéo da folha de pagamento, entre outras. Toda vez que a
empresa produz ou presta um servigo, ocorre uma transacdo que sera armazenada no SIT. O
objetivo principal do SIT € o fornecimento de todas as informagdes legais ou organizacionais

referentes & empresa, para manter eficientemente os seus negocios.

As principais vantagens de utilizagdo deste tipo de sistema sdo a precisdo e confiabilidade
obtidas, reducdo no custo e tempo de obtencdo das informagdes. O Sistema de Informacdo
Transacional processa um grande volume de dados para fungdes rotineiras, como por exemplo, a
folha de pagarrento dos funcionérios. Ainda como caracteristicas deste tipo de sistema, pode-se
citar: o ato grau de repeticdo do processo, operagbes simples, necessdade de grande
armazenamento, impacto sobre um grande nimero de funcionarios, entre outros.

AplGs a organizagdo das atividades operacionais, surgiu a necessidade de gerar

informagdes consolidadas, seguras e rapidas, para que 0s gerentes pudessem ter uma maior
certeza de que rumo tomar e como a organizagao Se encontra no mercado, o que auxiliaria no

processo decisorio da empresa. Com isso, foram desenvolvidos os Sistemas de Informactes
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Gerenciais, que auxiliariam os gerentes nessas questoes.

2.2 Sistema de Informacé&o Gerencial (SIG)

Segundo Oliveira (1998, p. 39), os Sistemas de Informagdes Gerenciais (SIG), sdo "um
processo de transformacéo de dados em informacdes que sdo utilizadas na estrutura decisoria
da empresa, proporcionando, ainda, a sustentacdo administrativa para otimizar os resultados

esperados’.

Um SIG coleta, valida, executa operagdes, transforma, armazena e apresenta informagdes
para 0 uso do plangiamento e orgcamento, entre outras sSituagdes gerenciais. Esses sistemas
extraem as informagdes de base de dados compartilhadas e de processos que estdo de acordo com
0 que 0 SIG necessita para sua operagdes. Apos a coleta dos dados e a transformagdo dos mesmos
em informagdo, ele tem como principal funcéo prover o gerente com informagOes passadas e
presentes sobre as operagfes internas e sobre o ambiente da empresa, orientando-os para as
tomadas de decisdogerenciais, assegurando que as estratégias do negocio tragam frutos de modo
eficiente, fazendo com que os objetivos tragcados sgjam alcancados de modo satisfatdrio. O SIG
influencia as diferentes aeas funcionais dentro da organizacdo no nivel tético, reunindo

informagdes pertinentes a cada uma delas.

Enquanto o SIT tem a visdo da organizacdo a partir de cada operagdo com cada cliente
(interno ou externo a organizagdo), o SIG busca agregar os dados de determinada operacéo,
fornecendo informagdes consolidadas sobre aguela operagdo num determinado periodo de tempo,

para que o gerente tenha um panorama globa daquele tipo de operacdo (figura 4).
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Com a evolucéo rapida da tecnologia e dos sistemas de informagdes, surgiu a necessidade
de automatizar as atividates realizadas nos escritorios, surgindo assm, os Sistemas de
Automacdo de Escritérios, que auxiliariam tanto os executivos da organizacdo, como todas as

pessoas envolvidas em tais atividades.

2.3 Sistema de Automacao de Escritério (SAE)

Até a década de 70, todas as atividades efetuadas nos escritérios das empresas eram
realizadas de forma manual, tornando-se dificil a obtencdo de um relatério atualizado, bem como
a coleta de dados para uma reunido de um determinado assunto. Como ndo existia uma forma de
arquivar relatérios de forma informatizada, formavam-se pilhas de papéis nas mesas de todos 0s
integrantes dos escritdrios, gerando altos custos com material de escritério, aém de desperdicios
e retrabal ho.

No inicio dos anos 70, segundo Turban, McLean e Wetherbe (1996), foram desenvolvidos
sistemas com 0 objetivo de automatizar as operages realizadas nos escritérios melhorando e
agilizando as atividades desempenhadas nos mesmos. O Sistema de Automacdo de Escritorio
(SAE) auxilia no aumento da produtividade, reducdo de custos e um resultado de maior
qualidade. Esses sistemas, conforme Laudon e Laudon (1999), disponibilizam diversas funces,
tais como: processadores de textos, agendas el etrénicas, editores de imagens e a possibilidade de

gerenciamento de diversos tipos de projetos, entre outros.

AplGs a automacdo das atividades realizadas nos escritérios, a organizagdo das
informacgdes tornou-se mais rdpida e mas confiavel. O foco entdo passou para a busca e
comparacdo de diversas aternativas para 0 mesmo problema, auxiliando o tomador de decisoes.

Com base nessa necessidade, surgiram os Sistemas de Apoio a Decisfo.

2.4 Sistema de Apoio a Decisao (SAD)

A demanda por diferentes tipos de sistemas de informagdes (SI) comegou a crescer no
inicio dos anos 70. Junto com ela, velo a necessidade de se obter um Sl que ao apoiar a tomada
de decisdo, aumentasse a qualidade da mesma, e assim surgiram os Sistema de Apoio a Decisdo
(SAD). Estes sistemas podem ser classificados em ad hoc, quando sdo desenvolvidos para uma

situagdo Unica, e institucional, quando sdo utilizados em situagdes que ocorrem periodicamente.
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Este tipo de sistema de informagdo computadorizado fornece, normalmente, suporte as
decisfes semiestruturadas e ndo-estruturadas. Segundo Turban, McLean e Wetherbe (1996), as
decisbes semiestruturadas envolvem a combinacdo de solucdes e procedimentos padroes, que néo
mudam e julgamento individual baseado na experiéncia, podendo ser citado como exemplo o
orcamento para 0 marketing dos produtos e capital para novos investimentos. Ja as decisbes nao
estruturadas sdo processos vagos e problemas complexos, onde a intuicio humana é
freqUentemente utilizada para tomar tais decisdes. A criagdo de novos servigos, pesquisas e

desenvolvimento de projetos para o préximo ano sdo exemplos desse tipo de decisdo.

O SAD tem como principais caracteristicas 0 uso de modelos e de dados de diferentes
fontes, preocupacdo com o estilo do decisor e possibilidade de smulagdo. A preocupagdo com o
estilo do decisor, ou estilo cognitivo, € mportante, uma vez que as formas de percepcdo dos

dados e a formulacéo do conhecimento difere para cada pessoa.

Para se acrescentar 0 estilo cognitivo ao SAD, deve-se considerar a forma de andlise dos
dados de cada decisor, a quantidade necessaria dos mesmos, a necessidade de utilizacdo de
tabelas e gréficos e também um comparativo de informagBes quantitativas e qualitativas
necessarias para cada decisor. Porém, a incorporacdo do estilo cognitivo ao sistema tem algumas
restricdes, tais como os aspectos que interferem na tomada de decisfo, a variagdo da mesma de

acordo com o contexto e a possibilidade de diferentes pessoas utilizarem o sistema.

Os componentes do SAD sdo: interface, dados e modelos (figura 5). A inter face engloba
trés aspectos (Sprague e Watson, 1991; Sauter, 1997):
. banco de conhecimento - considera o conhecimento que 0 usuério possui em relagdo a
situacéo de decisdo e quanto a utilizacdo do sistema;
. linguagem de ac&o - refere-se a0 modo como o usu&rio do sistema se comunica com 0
mesmo (teclado, mouse, etc.);
linguagem de apresentacdo - diz respeito a forma como os resultados sdo

disponibilizados ao usuério (texto, tabelas, gréficos, etc.).

Os dados devem possuir uma idade adequada a situacdo de decisdo em questdo, ndo
possuir viés, serem confiaveis e relevantes ao processo decisorio, entre outros aspectos (Sauter,
1997).

O terceiro componente deste tipo de sistema, o modelo, € uma simplificagdo do fenbmeno
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com 0 objetivo de entender o seu comportamento. Segundo Sauter (1997), o modelo pode ser
descrito através de trés dimensdes. representacdo (descreve o tipo de dados necessérios), tempo
(identifica se estd sendo considerado um instante no tempo ou 0 mesmo fendmeno em diferentes
periodos de tempo), e metodologia (considera como os dados sdo coletados e processados). Com
a énfase na tomada de decisdo em grupo, surgiram os Sistema de Apoio a Decisdo em Grupo
(SADG), os quais permitem o trabalho conjunto de um grupo de profissionais, cada um em seu
computador. A eficicia deste tipo de sistema, segundo Laudon e Laudon (1999), depende muito
da forma como o evento € plang/ado e conduzido.

Ainda nos anos 70, a consciéncia de possuir somente informagdes isoladas e até mesmo
contraditorias, sem a possibilidade de exploragdo do conjunto de dados gerados na organizagdo
levou a um novo conceito, 0 data warehouse, ou sga, uma base de dados que integrasse
informagdes provenientes de outros bancos de dados e que pudesse ser explorada, em busca de
informagdes ndo facilmente percebidas.

SISTEMA DE APFOIO A DECISAD

|
3|

I\

—_—
\ ( .
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'|
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Figwra 5 | [ s e om SAD

Fomte chaptado de Spraeoe © Walsan (ML, p 330

2.5 Data War ehouse e Data Mining

Um data warehouse "é um grande banco de dados contendo dados histéricos resumidos
em diversos nivels de detalhamento” (Trepper, 2000, p. 289). Esta base de dados consolidada &

mantida separadamente das bases de dados dos sistemas da organizagdo, podendo ser utilizada
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pararelatorios e analises gerenciais.

O conceito de data warehouse iniciou nos anos 70, quando as organizacfes verificaram
que possuiam informacdes isoladas provenientes de sistemas de informagdes que ndo se
comunicavam (Turban, McLean e Wetherbe, 1996). O data warehouse permite 0 acesso a
informacBes que possibilitam entender melhor as operacfes da organizagdo, porém, com um
nimero enorme de possibilidades de andlises, os usuarios podem ficar confusos. Para que isto
nao ocorra, € necessario um sistema (ferramenta), ou sgja, um data mining, que auxilie o usuario
a 'minerar' os dados, obtendo informacfes entre as disponiveis no data warehouse. A figura 6

apresenta os componentes do data warehouse e sua relagdo com o data mining.
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Segundo Harrison (1998, p. 155), data mining "€ a exploracdo e andlise, por meios
automaticos ou semi autométicos, das grandes quantidades de dados para descobrir modelos e
regras significativas'. Este sistema permite as empresas, através de uma melhor canpreensgo de
seus clientes, um aumento nas operacOes de vendas, marketing e apoio aos mesmos. Suas
caracteristicas Ihe permitem proporcionar feedback a outros processos que podem incorporar 0s
resultados do proprio data mining. Este sistema difere dos demais, conhecidos como tradicionais,

por diversas caracteristicas, como pode-se observar no quadro abaixo.
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O data mining pode desempenhar ainda um nimero limitado de tarefas, tais como:

. Classificagcdo: exame dos aspectos de um objeto e atribuicdo a um conjunto de classes
predefinidas, sendo esses objetos representados por registros em um banco de dados e sua
classificagdo, consistindo em um preenchimento de um campo com um cédigo de classe de
algum tipo;

. Estimativa: depois do fornecimento de alguns dados, a estimativa é usada para estipular
um valor para alguma varidvel continua e desconhecida como, por exemplo, receita ou saldo de
cartéo de credito;

. Previso: tendo a mesma conotacdo da classificac8o e da estimativa, a previsao se difere
"pelo fato de que os registros sdo classificados de acordo com alguma atitude futura prevista ou
valor futuroestimado” (Harrison, 1998, p. 179);

. Agrupamento por Afinidade ou Andise de Selecdo Edtatistica: esta atividade se resume
pela determinagcdo das coisas possives de serem agrupadas, podendo ser usado também, para
identificar oportunidades de vendas casadas projetando pacotes atraentes de produtos e servicos;

. Segmentacéo: corresponde ao "processo de agrupamento de uma populacéo heterogénea
em varios subgrupos ou clusters mais homogéneos' (Harrison, 1998, p. 180);

. Descricdo: esta tarefa descreve 0 que esta acontecendo em um complicado banco de
dados, aumentando o conhecimento sobre as pessoas, 0S produtos Ou 0S processos que

produziram os dados.

Estas tarefas tem como objetivo transformar os dados coletados em oportunidades
comerciais, e resultados acionaveis para o estagio de acdo, satisfazendo assim, as necessidades da
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organi zacao.

No inicio dos anos 80, constatou-se a necessidade de pessoas especidizadas em
determinadas funcdes, 0 que tornava os custos maiores e a hecessidade constante dessa pessoa na
organizacdo. Surge assm, o0 Sistema Especidista, tendo como objetivo a incorporagdo do
conhecimento humano sobre atividades especializadas.

2.6 Sistemas Especialistas (SE)

Algumas atividades como, por exemplo, o diagndstico médico, exigem um conhecimento
especifico em determinada area. Desta forma, s80 necessérias pessoas com conhecimento
especifico para essas atividades, 0 que 0s torna especidistas, pois detém um conhecimento que
ndo é comum a todas as pessoas. E para que essas atividades possam ser realizadas por pessoas
que ndo detém tais conhecimentos, comegaram a ser desenvolvidos, em meados dos anos 80, 0s

Sistemas Especialistas.

Esses sistemas tém por finalidade a substituicdo do homem na solugdo de problemas mais
especificos utilizando paraisso, o conceito de Inteligéncia Artificial. "A inteligéncia artificial € o
estudo e a criacdo de maquinas que exibam qualidades semelhantes as humanas, incluindo a
capacidade de raciocinar" (Laudon e Laudon, 1999, p. 328). Os Sistemas Especialistas (SE) sdo
uma das técnicas de Inteligéncia Artificial, outros exemplos seriam a linguagem natural e a

robdtica.

Sendo assim, todo o conhecimento do especidista deve ser transferido para a maquina,
possibilitando uma maior agilidade na conclusdo das operagbes. Como, por exemplo, a
autorizacdo das transagdes de cartBes de crédito da American Express (concessdo de crédito) é
realizada pelo sistema denominado Authorizer's Assigant.

Conforme Turban, McLean e Wetherbe (1996), as vantagens da utilizacdo desse tipo de
sistema sado: melhorar a produtividade (mais rdpido que pessoas); melhorar a qualidade (gera
consideragBes mais consistentes com uma reducado representativa nas taxas @ erros); substituir
especialistas (conhecimento permanece na organizacdo indefinidamente); acessibilidade (torna o
conhecimento acessivel em diferentes locais); aumentar a capacidade de solucionar problemas
(incorporacdo do conhecimento de mais de um especialista), entre outros.

Por outro lado, os SE possuem agumas limitagOes, entre as quais pode-se citar (Turban,
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McLean e Wetherbe, 1996): conhecimento de especialistas nem sempre disponivel para captacao;
transferéncia do conhecimento sujeita a viés, as aordagens dos especidistas se diferem em

determinadas ocasi0es; e, conhecimento limitado de certos assuntos.

Como mostra a figura 7, os principais componentes de um Sistema Especiadlista séo
(Laudon e Laudon, 1999; Stair, 1998):

. Banco de conhecimento: conjunto de normas e regras (if-then), casos e relacionamentos
relevantes,

. Recurso de explicacdo: tem como fungdo permitir que o usuario entenda como o sistema
especialista chegou a determinada concluséo ou resultado;

Motor de inferéncia busca as informacbes e relacionamentos no banco de
conhecimentos e retoma respostas, ou previsdes como se fosse um julgamento humano. Isto pode
ser realizado de duas formas. encadeamento para tras (inicia pelas conclusdes e busca suporte
para elas) e para diante (comega pelos fatos até chegar nas conclusdes);

. Recurso de aquisicdo de banco de conhecimento: software especializado que possibilita
aos usuérios criarem e modificarem o banco de conhecimento;

. Interface com o usu&rio: torna o desenvolvimento e uso do sistema mais facil para o
usuario;

. Equipe de desenvolvimento ou especialistas. peritos (pessoas com o conhecimento na
ared) e engenheiros do conhecimento (pessoas capazes de traduzir o conhecimento em um
conjunto de normas);

. Usudrio: pessoa que faz as perguntas e fornece os dados;

. Ambiente de desenvolvimento: programagdo do sistema.
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Figura 7 - Componentes de um sistema esped inlisti
Fonte: Stair (1998, p. 264)

Tendo quase todas as necessidades das organizacOes e principamente dos gerentes
atendidas, ainda faltava um sistema que fornecesse dados e informagGes com mais rapidez para
0s executivos. ApOs andlises de certas caracteristicas que envolviam tais decisbes, foram
desenvolvidos os Sistemas de InformagOes para Executivos, que possibilitariam uma maior
aproximagao do executivo com os Sl e a obtencdo das informagdes em menor tempo, melhorando

assim, as decisdes estratégicas, e possibilitando autonomia de pesguisa ao decisor.

2.7 Sistema de I nfor magao para Executivos (EI'S)

Os Sistemas de Informacfes para Executivos (EIS) surgiram nos anos 80, tendo como
publico alvo o nivel estratégico das organizagOes, ou sgja, 0s altos executivos das mesmas. O
objetivo principal dos EIS, segundo Laudon e Laudon (1999), é a filtragem dos dados mais
relevantes para 0s executivos, reduzindo o tempo de obtencdo e gerando informagdes de redl
interesse, as quais permitam o acompanhamento e controle da organizagéo.

As principais caracteristicas deste tipo de sistema sdo (Furlan et al., 1994; Turban, 1995):
eliminar o intermediério entre o executivo e o computador, adaptar-se ao estilo de decisdo do
executivo, ser de fécil utilizagdo, fornecer uma visdo global e precisa da organizagdo, possuir
recursos graficos de dta qualidade para que as informagfes possam ser apresentadas de varias
formas e destaguem excecOes e variagOes, ter a capacidade de drill down (visualizagdo das

informagdes em varios niveis de detalhe).
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Outro ponto de grande importancia desses sistemas € a capacidade de gerar relatérios de
diversos tipos, sendo um deles os relatorios de excegdo (Turban, 1995), que se destinam aos
eventos que fogem do padréo da organizacdo, possibilitando uma maior atencdo dos executivos

para um fato determinado.

Um dos enfoques para a identificacdo da necessidade de informagdes dos executivos é a
andlise dos Fatores Criticos de Sucesso. "Esse conceito baseia-se ro fato de que em toda a
atividade empresarial em geral existem de trés a sete fatores que devem ser atingidos de modo
adequado para o sucesso da companhia” (Furlan et al., 1994, p. 49). Os fatores criticos de
sucesso sdo medidos através de indicadores como, por exemplo, caso o clima interno sga um
fator critico de sucesso, os indicadores poderiam ser a rotatividade, o absenteismo e a satisfagéo
dos colaboradores. Segundo Pozzebon e Freitas (1996), a identificacdo da necessidade de
informacdo através dos fatores criticos de sucesso e dos indicadores de desempenho permite
atingir todos os que tomam decisdes na empresa, ndo se restringindo aos executivos sénior.

As quatro fontes principais para identificacdo de fatores criticos de sucesso, segundo
Furlan et al. (1994), sdo a estrutura do ramo de negdcios; a estratégia competitiva, o ranking no
ramo e alocalizacdo geogréfica; os fatores ambientais e os fatores temporais. Este tipo de sistema
utiliza dados provenientes de diferentes fontes, tanto internas quanto externas, de modo a

disponibilizar os indicadores aos executivos (figura 8).
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Figura 8 - Sistema de mformacio pam excoutivos

Para selecionar um EIS, alguns aspectos devem ser considerados, tais como quanto
(Sauter, 1997):

. afacilidade no uso - para desenvolvimento, para o usuario fina e de manutencéo;

. a apresentacdo grafica - qualidade nos gréficos, velocidade de apresentacdo, habilidade
de destacar areas de interesse, habilidade de produzir diferentes tipos de graficos, escaa e
legenda geradas automaticamente, padréo automéatico com a possibilidade de alteracéo;

. aos relatorios - possibilidade de formato gréfico, texto e tabela, habilidade de destacar
variagoes;

. as funcionalidades gerais- drill down, integracdo com outros sistemas;

. 80 ambiente e hardware necessarios;

. as opcdes de saida - tipo de impressora, plotter, etc.;

. @ manuseio dos dados - eficiéncia no armazenamento, habilidade para consolidar varias
fontes e formatos, distribuicdo instantanea de dados entre os usuarios, etc.;

. a0 desempenho - tempo de resposta, capacidade de utilizagdo (nUmero de usudrios),
facilidade de recuperacdo das informagdes, etc.;

. aintegracdo com correio el etronico;

. aseguranca - restrices de acesso e de adi¢do, modificagdo e delecdo de dados;

. adocumentacdo - manual, estilo da documentacdo, mensagens de erro significativas,etc.;

. @0 suporte - treinamento, suporte técnico, hot line, etc.
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Porém, as informagdes utilizadas nos diversos sistemas ndo eram disponibilizadas para
todos, o que dificultava uma maior visdo do todo da organizacdo. Visto essa dificuldade,
surgiram os Sistemas de Gestdo Empresarial, tendo como objetivo principal, prover todos os
niveis da organizacdo com informacfes sobre todos os setores, possibilitando assim, um maior

controle sobre suas operacoes.

2.8 Sistema de Gestdo Empresarial (ERP)

Nos anos 60, segundo Amor (2000), surgiram o0s primeiros sistemas de manufatura
digital. Porém, esses sistemas controlavam apenas 0 estoque de produtos da organizacdo, tendo a
mesma uma Visdo muito limitada do processo de producdo. Depois de D anos, o foco mudou
para 0 plangamento de requerimento de materias (MRP - Material Requirement Planning),
permitindo aos fabricantes o controle do fluxo de componentes e matérias-primas, podendo

assim, realizar o plangiamento antecipadamente.

Esses sistemas foram evoluindo, e por volta dos anos 90, comegaram a cobrir todas as
atividades de negécios dentro da empresa. Com evolugdo, surgiram 0s sistemas

denominados de Sistemas de Gestdo Empresarial (ERP - Enterprise Resource Planning).

Atualmente, os sistemas ERP tém a finalidade de administrar partes importantes da
empresa, tails como o0 plangamento do produto, compras de componentes, manutencéo de
estoques, interagdo com fornecedores, entre outros, fornecendo assim, informagdes importantes
para 0s negocios on-line e o intercdmbio automéatico. Este sistema engloba funcdes encontradas
no SIT, SIG e EIS, aém de comegarem a incorporar caracteristicas do Customer Relatioship
Management (CRM).

Esses sistemas sdo constituidos por modulos integrados, permitindo a administragdo de
diversas operacOes, tais como financeira, contébil, logistica e recursos humanos (Boudreau e
Robey, 1999), possibilitando um maior controle das operagBes e dos custos devido a forte
integracdo das éreas citadas, sendo de grande ganho f@ara a organizagdo (Mahapatra e Lai, 1998).
O sistema deve conter ainda um EIS, permitindo a andlise mais rdpida e correta do desempenho
das &reaschave. Segundo Laudon e Laudon (2000), o sistema de gestdo empresarial tem o
potencial de integrar 0s processs-chave da organizagdo em um sistema Unico, com 0S Seus
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limites permeaveis em relacdo aos clientes e aos vendedores (figura 9).

EMads] i A PR . FIMAM

Para selecionar um software ERP, as empresas devem considerar alguns tOpicos, sendo
eles (Amor, 2000): . Processos de Negocio: 0 sistema deve suportar todos 0s processos do
negocio;

. Integracdo de Componentes: o sistema deve ser atamente integravel entre seus
componentes;

. Flexibilidade: o software deve ser gjustavel as necessidades da empresa;

. Conectividade com a Internet: o ERP deve conter um componente que integre o sistema
a0s negocios

on-line da organizacdo, tornando-o seguro e executavel;

. Suporte Multi-Site: necessitam ser suportados o plangjamento global e local, bem como
as facilidades de controle;

. ImplementacdoRéapida: reduzindo com rapidez, a espera do retorno de investimento
(ROI);

. Facilidade de Uso: sendo 0 mesmo gerenciado e manuseado por pessoas ndo-técnicas.

A implementacd0 de um ERP é considerada de ato custo e de grande risco para a
organizacdo, porém, para implantalo € preciso redesenhar seus processos administrativos,
levando a eliminacéo dos ineficientes (Mahapatra e Lai, 1998). Outro ponto importante dessa fase
€ o treinamento, geralmente envolvendo cerca de 15% do orcamento total da implantacdo (Slater
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apud Mahapatra e Lai, 1998).

O mercado deste tipo de sistema esté crescendo rapidamente, visto 0s seus grandes
beneficios (Allnoch e Weston apud Mahapatra e Lai, 1998). A taxa de crescimento é de
aproximadamente 40% ao ano (Dilger apud Mahapatra e Lai, 1998). Porém, com a evolugdo da
Internet, as empresas desenvolvedoras desse tipo de sistema devem adapté 10 as exigéncias do
mercado, pois essa conectividade permite o autoatendimento. Com isso, 0s clientes e
fornecedores interagem com as empresas sem a necessidade de contato com um representante de
vendas. Se os desenvolvedores ndo se mobilizarem para essas ateragoes, estardo perdendo um
grande nimero de clientes, pois sistemas ERP que ndo contém esta conectividade, ndo serdo mais

aceitos.

Existem no mercado diversos Sistemas de Gestdo Empresarial possuindo caracteristicas
especificas que os direcionam a determinados tipos e portes de empresa. Um dos pontos que
influencia na hora da escolha de um ERP € o tamanho da organizagdo. Por exemplo, 0 sistema
R3/SAP esta nitidamente voltado para as grandes empresas, ja os sistemas Oracle e Microsiga sdo
voltados para médias empresas, e 0 sistema J. D. Edwards, esta voltado para empresas de
pequeno porte (Informationweek, 2000a). Alguns desses sistemas ja possuem conectividade com

ainternet, visando o comércio eletrénico como, por exemplo, IFS, Oracle, R3/SAP, entre outros.

2.9 Customer Relationship Management (CRM)

0 Marketing das Relagbes com os Clientes, também denominado como Gestdo do
Relacionamento com o Cliente ou ainda marketing um-aum, busca "a melhoria continua do
relacionamento entre a empresa e seus clientes’ (Trepper, 2000, p. 292), objetivando a geracdo de
informagdes dos mesmos para a realizacdo de um atendimento mais personalizado, retendo os ja
existentes e obtendo novos clientes. A idéia central desses sistemas é trabalhar com o cliente e

n&o apenas para ele (Pace, 2000).

Segundo Fingar, Kumar e Sharma (2000), os clientes, ao olharem a empresa, possuem
uma visdo fragmentada da mesma, definindo-a com as caracteristicas do setor com o qual eles
estdo interagindo. Por outro lado, cada area da empresa trata o cliente de forma isolada, como se

um cliente fosse vérias entidades independentes, sendo que cada setor possui suas informagdes
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sobre o diente. A filosofia do CRM é justamente eliminar a visdo parcia de ambas as partes
(figura 10), o cliente precisaidentificar a empresa como partes integradas e as diferentes areas da
empresa precisam compartilhar as informagdes sobre o cliente, tratando-o de modo
individualizado e padronizado. Isto significa que todas as informagtes sobre determinado cliente
estardo em uma Unica base de dados, a qua todas as éreas funcionais da empresa possuem

acess0.

EMPRESA EMPRESA
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Figura 10 - Visio do cliente ¢ da empresa m reliedo 3 presenga de CRM
Fome: Fingar, Kumar ¢ Sharma (2000, p. 111}

Estes sistemas "utilizam os levantamentos de perfis para gerar emails personalizados,
contetido da Web dinamicamente gerado, malas postais, faxes e chamadas telefénicas’ (Sterne,
2000, p. 297). Eles englobam ferramentas que possibilitam um melhor tratamento com o cliente,
agilizando e facilitando esse delicado relacionamento, pois cada vez se torna mais importante,
para a empresa, a fidelidade do cliente.

E, para que a empresa obtenha fidelidade, é necessario que ela possua informacdes
sobre os clientes e principamente suas preferéncias, e é para isso que os sistemas CRM se
destinam: passar informagOes importantes sobre os clientes, para que 0s mesmos sgam bem
atendidos, superando as suas expectativas iniciais. Por isso, segundo Peppers (apud Pace, 2000),

€ necessario que se siga algumas dicas antes da implantacdo de um CRM, sendo €elas:
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. real conhecimento do cliente;

. saber 0 que ele desga;

. fabricar exatamente o0 que ele desgja e entregar no prazo combinado; e,

. ter certeza da qualidade do seu servico ou produto, pensando em seguida, em como
torma-10 mais personalizado.

Porém, ndo basta apenas redlizar investimentos em tecnologia da informagdo, é necessario
também que se realize treinamentos com os funcionarios, buscando a conscientizacdo de todos,

para que os mesmos saibam como utilizar da melhor forma as informagdes sobre o cliente
atendido (Informationweek, 2000b).

O CRM busca eliminar o conceito de dono da informagdo, pois com sua implantago, as
informacBes ficam a disposicdo para todos os setores da empresa para que, independente do setor
gue o cliente necessite, ele fique sempre satisfeito com o atendimento dado. Surge ent&o, outra
preocupagdo para as organizagdes. a seguranca e a integridade das informagdes referentes aos
clientes. Pois, a qualquer sina de violagdo das mesmas, a empresa perde anos de relacionamento

cultivado.

Mesmo com essas preocupagdes, ainda é vaida aimplementagdo do CRM, pois 0 mesmo
proporciona diversos beneficios para a organizagdo, tais como: ciclos de vendas mais curtos;
viabilizagdo do e-business; maior conhecimento a respeito do cliente; visdo completa do perfil do

cliente; administracdo da cadeia de demanda; entre outras.

Ao comparar o CRM com o SIT, SIG e EIS, observa-se que ele andisa as informacfes
por cliente, enquanto os demais focam na transacd@o, em indicadores por area funcional e navisdo
do todo da organizac&o (ver figura 11). "00 ponto de vista tecno/6gico, CRM envolve capturar os
dados do cliente ao longo de toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna e
externamente em um banco de dados central, analisar os dados consolidados, distribuir 0s
resultados dessa andlise aos varios pontos de contato com o cliente e usar essa informacao ao
interagir com o cliente através de qualquer ponto de contato com a empresa” (Peppers and
Rogers Group do Brasil, 2000, p. 35).

Do ponto de vista filosofico, pode-se dizer que o "CRM € uma edtratégia de negdcio
voltada ao entendimento e antecipacdo das necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma
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empresa’ (Gartner Group apud Peppers and Rogers Group do Brasil, 2000, p. 35).

T\ _L =~y [ ) CRMP

[T = | = (= | CRmM}
= e - ,

L{ Fm ) A/ { I/ CRM}
Fizura 11 - Foco do CRM em relagiio aos outros sistenias

Segundo Rosolem (apud Pace, 2000), embora os provedores como SAP, Oracle, J. D.
Edwards, People Soft considerem o CRM uma extensdo do ERP, esses processos representam
dois mercados distintos, Enquanto o ERP traz beneficios indiretos ao cliente, pois esta orientado
aos processos, fazendo com que a informacdo perpasse as diferentes areas funcionais e a
organizacdo obtenha melhores resultados; o foco do CRM é o cliente, ou sgja, administrar as
informagbes sobre determinados clientes, fazendo com que a organizagdo conhega Seu

comportamento e supere suas expectativas.

3 Comparativo entre os tipos de sistemas

Para a comparagao entre os diferentes tipos de sistema, inspirados em Furlan et al. (1994)
e Turban (1995), elencou-se 0s seguintes aspectos (quadro 2):

. Usuario - classificagd do usuario do sistema segundo 0s nivels organizacionas
(operacional, tético e estratégico );

. Foco - principal funcéo do sistema;

. Caracteristica - aspecto de destague ou proprio daquele tipo de sistema;

.Decisdo - se 0 sistema apoia uma situagcdo de decisdo diretamente (as informagdes séo
para uma situacdo de decisdo especifica), indiretamente (por fornecer informacdes que podem
levar a uma decisdo);

. N&o esta relacionado a tomada de deciso;

. Banco de dados - possui um banco de dados préprio para a aplicagdo, compartilha o
banco de dados com outras aplicacOes, acessa os diversas bancos de dados da empresa, etc.;

. Fonte de dados - se as fontes de dados para 0 sistema s80 internas ou externas a
organizacao;
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. Recurso gréfico - pode ser indispensavel, desgavel ou indiferente para o foco de atuagéo
do sistema;
Detalhamento das informagdes - detalhadas (trata cada operacdo separadamente),
agregadas (agrega operagdes segundo alguma | égica);
. Tipo de informagdo - informagéo caracteristica fornecida pelos diferentes tipos de
sistemas,
. Aplicagdes tipicas - exemplos de aplicagdes para as quais 0s sistemas sdo utilizados.

Quadrn I - Compasative das carscieristicns dos sistemas
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4 Consideragdesfinais

Os sistemas de informagdes podem ser entendidos a partir de trés dimensoes: (1) humana,
a medida que as pessoas interagem com 0s sistemas, alimentando-os com dados, e utilizando as
informagdes resultantes nas suas atividades, integrando-os a sua rotina de trabaho; (2)
organizacional, a medida que a cultura da empresa e 0 ambiente em que a mesma se insere
afetam o delinenamento dos sistemas de informaces; (3) tecnolégica, a medida que € preciso

selecionar a tecnologia adotada para entrada, saida, processamento e armazenamento da

informacao.
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Neste trabalho, abordou-se a dimensdo humana atraves da identificacdo dos usuérios dos
sistemas e caracteristicas pertinentes ao atendimento de suas necessidades como, por exemplo, no
caso do Sistema de Informagdo para Executivos, a facilidade de utilizagdo em funcéo do reduzido
tempo diponibilizado para treinamento por parte dos executivos. A dimensdo organizacional foi
considerada através de exemplos de aplicagdes tipicas, informacdes resultantes, e identificacdo de
como os diferentes sistemas de informacdes fornecem suporte as &reas funcionais. Quanto a
dimensdo tecnoldgica, focou-se nos componentes, banco de dados e fontes de dados utilizados

pelos sistemas de informagoes.

Eis, resumidamente, os tipos de sistemas de informagdes tratados neste artigo, e seus
rel acionamentos:

. SIT trata de operagdes especificas,

. SIG agrupa os dados disponibilizados no SIT, mostrando a situagéo de determinado tipo
de operacdo a0 considerar as varias vezes que 0 mesmo ocorre em determinado periodo de
tempo;

. SAE foca no processamento das informag@es de escritorio;

. EIS busca nos bancos de dados do SIT, SIG e em fontes internas e externas os dados
necessarios para calcular os indicadores;

. CRM olha as informagbes ndo considerando os processos e sim o cliente;

. ERP integra em seus modul os todos os tipos de informagéo;

. SAD apdia decisdes especificas sem substituir o julgamento humano;

. DM explora os dados gerados pela organizagao e externos;

. SE trata de situagfes de decisdo especificas, visando absorver conhecimento para que

possa substituir o especialista na tomada de deciséo.

Nas organizagdes, pode-se identificar os diferentes tipos de sistemas com suas
caracteristicas essenciais, da mesma forma que observa-se sistemas hibridos, que possuem

funcdes de mais de um tipo de sistema como, por exemplo, SIT e SIG ou SAD e EIS.

Ao tratar dos diferentes tipos de sistemas, pode-se observar tendéncias, onde a prioridade
passou da automatizagdo de operacOes, para O processo, para a integragdo da organizacdo e,
finalmente para o cliente. Essas mudancas no drecionamento do foco do negdcio levam a novas

necessdades em termos de sstemas de informagbes como, por exemplo, no caso das
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organizagdes virtuals, a necessidade de conhecer o cliente um-a-um e, consequentemente o

surgimento do CRM.

A integracdo dos sistemas de informacdes em uma organizacdo ndo era usua até pouco
tempo atras, sendo um privilégio de poucas. A nova economia, com uma concorréncia acirrada,
muitas fontes de informagdo, dispersdo geogréfica, entre outros aspectos, esté exigindo que as
empresas integrem seus sistemas, e além disto, possam se conectar com parceiros, fornecedores e
clientes. A integracdo elimina a redundancia de informagdes em diferentes sistemas, reduzindo a
possiblidade de erros, atrasos e retrabal ho.
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