Luis Amard
(cap 2 da Tese de doutoramento Planeamento de Sistemas de Informacéo,
Universidade do Minho, 1994)

Capitulo 2

2 Dalnformacéo a Gestao de Sistemas de Informacao

Neste segundo capitulo, primeiro do conjunto de capitulos dos "Fundamentos', revéem-
se os conceitos e definicdes para Informacéo, SI, Tl, GSI e PSl. Seguidamente séo tecidas
algumas consideragdes sobre a importancia da informagdo para as organizaces e sobre 0s
tipos de Sl existentes segundo diversas taxionomias. Finalmente, utilizando a "Matriz de
Actividades', € definida a actividade de GSI, e sdo revistos os limites das actividades de PS| e
deDSl.

2.1 Informacéo, Tecnologias da Informacéo e Sistemas de Informacéo

Informagdo, Tecnologias da Informagéo e Sistemas de Informac&o, apesar de serem
termos banalizados na linguagem comum, sd0 conceitos sem um entendimento universal
[Laribee 1991, Tricker 1992]1, pelo que se julga pertinente apresentar aqui defini¢cdes que
sgjam simultaneamente rigorosas e proximas do que é comummente aceite. No Capitulo 6
algumas destas definigdes e conceitos associados sdo revistos ou reformulados de modo a
adaptarem-se ap enquadramento conceptual ai proposto.

A procura de um conjunto de terminologia e de um referencial conceptual rigoroso e
universalmente aceite pela comunidade envolvida no estudo e desenvolvimento dos Sl, tem
sido objecto de atencdo de inUmeros autores e escolas [Alter 1992, Boland e Hirschheim
1987, Le Moigne 1986, Lindgreen 1990, Olle, et al. 1988a, Sutter 1993].

1 Laribee refere um estudo recente onde foram identificadas mais de 400 definigdes distintas para "informagéo"
([Laribee 1991] p. 278).



indice de Autores 2

Tabela 2.1 - Definicdes béasicas

Termo Conceito
Conhecimento O que é conhecido por seres humanos.
Empatia Género de conhecimento que apenas pode ser transmitido de uma

pessoa para outra de uma formairreprodutivel e incerta.

Informagéo Conhecimento formalizado dos estados de um sistema que pode ser
transmitido de um modo reprodutivel.

Dados Representacdo da informag&o que pode ser utilizada como um meio
para a comuni caco.

adaptado de: Lindgreen, P., A Framework of Information Systems Concepts, IFIP WG 8.1
(FRISCO), 1990, p. 26 a 29.

De todos esses contributos, o realizado no ambito do projecto FRISCO? revela-se como
um dos trabalhos mais interessantes quer pelo conjunto de individualidades que nele
participaram, quer pela organizacdo que o0 promoveu, quer ainda pela aceitacéo de que foram
alvo as suas propostas. De toda a construcéo conceptual e terminol 6gica proposta salienta-se,
na Tabela 2.1, apenas aguela mais relevante no contexto deste trabalho [Lindgreen 1990]. Na
Figura 2.1 ilustra-se a forma como estes conceitos semiéticos se inter-rel acionam.

Associados ao termo S| é frequente encontrarem-se diferentes conceitos reconhecendo-
se, no ambito desse mesmo projecto, a sua utilizagdo em quatro sentidos distintos para
designar de formaindiferenciada:

ad) Sistema de processamento de dados moderno estabelecido a volta de uma Base de
Dados e implementado com tecnol ogia moderna

b) Abstraccéo de um sistema como em a) onde todos 0s aspectos representacionais sGo
ignorados (Sl em sentido estrito).

c) Concepgdo das actividades desenvolvidas numa organizagdo para suportar e
promover a comunicagao na organizagado (Sistema de comunicagéo).

2 FRISCO é um acrénimo de"A FRamework of Information Systems COncepts' que designa o grupo de trabalho
IFIP WG 8.1 (Design and Evaluation of Information Systems) [Falkenberg e Lindgreen 1989, Falkenberg, et al.
1992].
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d) Concepcdo de todas as actividades de manipulagcdo de dados e de comunicacdo na
organizacao, incluindo como sub-sistemas os tipos @), b) e ¢) (SI em sentido lato).

Representacdo do Conhecimento

T T ' ---Q-- Disuntivo etotal
Representacdo da Representacdo .
Informacdo ( Dados ) daEmpatia '

. : . : Representa

Informagéo Empatia .

. E uma forma de

e T
Conhecimento

Figura 2.1 - RelagBes entre conceitos semiGticos bésicos3.

Aceitando parcialmente esta realidade, autores como Verrijn-Stuart [Verrijn-Stuart 1989]
defendem que o conceito SI tem um importancia pragmética apenas a dois niveis, definindo-
0S.

i) Sl em sentido lato - A totalidade das actividades de processamento e representacéo
de dados, formais e informais, dentro da organizagdo, incluindo as comunicacdes
internas e com o mundo exterior.

i) Sl em sentido estrito - Sub-sistema de informagao baseado em computador com a
finalidade de promover o registo e o suporte de servigos de gestéo e operagéo da
organizacéo.

3 Adaptado de: Lindgreen, P., A Framework of Information Systems Concepts, |FIP WG 8.1 (FRISCO), 1990, p.
29.
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Estas definicdes de SI em sentido lato, chamam a atengéo, implicitamente [Lindgreen
1990] ou explicitamente [Verrijn-Stuart 1989], para a componente informal dos Sl
organizacionais.

Apesar de ser impossivel de quantificar com rigor o peso da componente informal no S|
de uma organizagéo, a generalidade dos autores reconhece a sua importancia [Land 1992,
Liebenau e Backhouse 1990].

Procurando identificar as diferentes componentes formais e informais* de um Sl é
possivel encontrar cinco sistemas, segundo Land ([Land e Kennedy-McGregor 1987] p. 86):

» Sistema humano informal composto pelo sistema de discurso e interaccdo entre
individuos e grupos que trabal ham na organi zacéo.

» Sistema humano formal composto pelo sistema de regras, regulamentos, fronteiras,
relacles e definicdes dos papéis a desempenhar.

 Sistema informaético formal composto pelo conjunto de actividades suportadas por
meios informaticos, retiradas das componentes humanas originais, devido as suas
caracteristicas formais e programaveis.

 Sistema informatico informal potenciado pelos meios pessoais de computacéo, que
permitem a utilizagdo de sistemas formais para suportar o tratamento e a
comunicagdo de informag&o de uma forma ndo estruturada.

» Sistema externo (formal e informal) composto pelo suporte das ligaches da
organizacao com entidades externas.

O mapeamento dos diferentes tipos de conhecimento e das suas representacdo
envolvidas nas diferentes componentes de um Sl € apresentado na Tabela 2.2.

O estudo das organizagdes e do conhecimento organizacional, mesmo quando sob a
perspectiva do seu Sl, deveria ser redlizado de forma a contemplar simultaneamente as suas
componentes formais e informais. Apesar de se poderem encontrar contributos com essa
preocupagéo [Avison e Wood-Harper 1990, Checkland e Scholes 1990], razdes de natureza
pragmatica tém motivado a separacdo dos objectos de estudo.

4 Formalismo € aqui utilizado para designar a reprodutibilidade dos fendmenos e n&o no seu sentido comum de
designar a possibilidade da sua formulago matemética.
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Tendo a actividade de planear SI como objecto central, as componentes formais do Sl de
uma organizacao, relacionados com os fendmenos associados com a informacéo e os dados,
também no ambito desta tese eles vao ser preferencialmente contemplados. Os fendbmenos e
representacbes associados a outra forma de conhecimento (empatia), ndo véo ser
expressamente contemplados. Assim, o sistema humano formal e o sistema informético
formal, associados a informagdo e aos dados de uma organizagdo, séo 0 dominio onde se

desenvolve esta tese.

Tabela 2.2 - Tipos de conhecimento e representagdes has componentes formais e informais de um Sl

Componente Tipos de conhecimento e representaces
Sistema humano informal Empatia
Sistema humano formal Informagdo
Sistema informético formal Dados
Sistema informatico informal Empatia, Informagdo e Dados
Sistema externo (formal e informal) Empatia, Informagdo e Dados

Estes novos limites para o dominio do estudo permitem a utilizagdo de defini¢des para
informacdo e Sl mais préximas das comummente utilizadas. Sendo mais pragmaticas, logo de
maior utilidade, nfo comprometem contudo o enquadramento tedrico até aqui adoptado. E
assim possivel definir segundo Galliers ([Galliers 19873 p. 4):

Informacéo é aquele conjunto de dados que quando fornecido de forma e a tempo
adequado, melhora o conhecimento da pessoa que 0 recebe ficando ela mais
habilitada a desenvolver determinada actividade ou atomar determinada decisio.

E interessante notar que a utilidade e valor da informago é determinado pelo utilizador
nas suas acgoes e decisdes, ndo sendo sb por si uma caracteristicas dos dados [Davis e Olson
1985, Liebenau e Backhouse 1990]. Assim, a utilidade e o valor da informacéo depende do
contexto em que é utilizada [Avison e Fitzgerald 1988, Galliers 19874].

Uma definicdo comum para S| € proposta por Buckingham ([Buckingham, et al. 1987b]
p. 18):
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Sistema de Informacdo é um sistema que reline, guarda, processa e faculta
informacé&o relevante para a organizacao (...), de modo que ainformacdo € acessivel e
Gtil para aqueles que a querem utilizar, incluindo gestores, funcionérios, clientes, (...).
Um Sistema de Informacdo € um sistema de actividade humana (socia) que pode
envolver ou ndo a utilizagdo de computadores.

Ainda que conceptualmente sgja aceitavel a existéncia de SI sem a participacdo de
computadores, a observagdo da realidade permite concluir que so muito raras as organizagoes
gue ndo integram computadores no seu Sl [Bretschneider e Wittmer 1993]. Aceitando a
presenca das Tl como participantes nos SI, podem-se redefinir, com uma perspectiva mais
organizacional, segundo Alter [Alter 1992] p.7:

Sistema de Informacédo € uma combinacdo de procedimentos, informacdo, pessoas e
TI, organizadas para o alcange de objectivos de uma organizacéo.

Concepgoes desta natureza, em que os Sl sd0 claramente um meio para a satisfacdo da
missd0® da organizagdo e ndo uma finalidade em s, levantam a questdo da definicdo da
missdo do SI como um dos sistemas organizacionais. Neste trabalho defende-se que o S|
como qualquer outro sistema da organizagéo deve ser gerido de acordo com a satisfagéo da
missdo da organizacdo e deve assumir como missdo propria a melhoria do desempenho das
pessoas nos processos da organizacdo, pela utilizacdo da informagéo e das Tl [McNurlin e
Sprague Jr. 1989].

Também se defende neste trabalho que o Sl existe fortemente integrado na organizacéo
[Tricker 1992], ndo sendo por isso adoptadas concepgdes como a de Ives [Ives, et a. 1980],
onde o Sl é considerado como um dos sistemas que tém como ambiente a organizacéo,
interagindo com ela, mas ndo aintegrando de forma inseparavel.

Apesar de insistentemente os autores fugirem de definir TI, conforme nota Earl ([Earl
1989] p. 21), pode-se dizer que, numa perspectiva estritamente tecnol 6gica, sdo o0 conjunto de
equipamentos e suportes |6gicos (hardware e software), que permitem executar tarefas como
aquisi¢do, transmissdo, armazenamento, recuperacao e exposi¢ao de dados ([Alter 1992] p. 9).
Procurando exemplificar o que sdo TI, Ward ([Ward, et a. 1990] p. 387) enumera:

» Hardware - Sistemas de computagéo, computadores pessoais, estacdes de trabalho,
impressoras, digitalizadores, discos, etc.

5 "Miss3o" de uma organizacio € a razdo fundamental ou propdsito que justifica, em Ultima andlise, a sua
existéncia ([Koontz e Weihrich 1988] p. 61).
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» Software de sistema - Sistemas operativos, monitores de tel eprocessamento, sistemas
de gestdo de bases de dados, compiladores e interpretadores de linguagens de
programacao, etc.

» Comunicagdes - Hardware, software e servicos de comunicagoes.

* Ferramentas de desenvolvimento - Geradores de aplicagfes, linguagens de 42
geracdo, ferramentas CASE (Computer Aided Software/Systems Engineering),
ferramentas de prototipagem, etc.

» Software de aplicagéo - Sistemas periciais, sistemas baseados em conhecimento,
automacdo do escritdrio, processamento de texto, correio electrénico, CAD-CAM
(Computer Aided Design - Computer Aided Manufacturing), Sistemas de Informacéo
de Gestdo, Sistemas de Informacdo Executivos, Sistemas de Apoio a Decisdo,
Aplicacbes genéricas (Folhas de célculo, etc.), aplicacOes especificas (salérios,
contabilidade, etc.), etc.

Ainda que alguns autores [Krovi 1993, Smith e McKeen 1992], reconhecam que as Tl
sdo fontes de conflito e reaccdo a mudancga, enquanto outros contestam os investimentos em
Tl das organizagcdes, pelos valores exagerados que absorvem e por algumas falsas
expectativas que nelas geram [Galliers 1987a, Strassmann 1990], a importéncia das Tl e dos
Sl nas organi zacBes é hoje uma realidade conhecida [Earl 1989, Eason 1988].

2.2 A importancia da informacao para as organizacgoes

A importancia da informacdo para as organizacGes de hoje é universamente aceite,
constituindo, sendo 0 mais importante, pelo menos um dos recursos cuja gestdo e
aproveitamento mais influéncia o sucesso das organizagdes [Ward, et a. 1990]. Além de ser
vista apenas como qualquer outro recurso [Laribee 1991, Nolan 1982], a informacdo €
também considerada e utilizada em muitas organizagdes como um factor estruturante e um
instrumento de gestédo da organizacdo [Zorrinho 1991], bem como uma arma estratégica
indispensavel para a obtencdo de vantagens competitivas [Porter 1985]. Também as
denominadas organizagdes baseadas na informagéo [Drucker 1988] cada vez mais deixam de
ser uma excepcao sendo inevitavel, por razdes de sobrevivéncia e competitividade, a mutacéo
ou evolucao neste sentido das organizagdes convencionais (ndo centradas nainformagéo).

Como acto de sobrevivéncia perante a constante necessidade de adaptacdo das
organizacbes as novas sSituacles, tém-se assistido a uma crescente adopcdo de novos
paradigmas de desenho e funcionamento organizacional como "Engenharia da Organizacdo”
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[Brown e Watts 1992], "Total Quality Management" [Zultner 1993], "Process Innovation”
[Davenport 1993], etc. Todos estes novos paradigmas implicam uma crescente valorizagdo do
papel da informagdo e da infraestrutura que a suporta no desenho e funcionamento das
organizacao [Brown e Watts 1992].

Essa valorizagdo manifesta-se no peso e na taxa de crescimento que 0s investimentos
em T e suportes dos Sl, tem na estrutura de custos das organizagtes modernas. A maioria das
organizacOes gasta pelo menos 2% do seu volume total de facturagéo (ndo dos lucros!) em T,
chegando este valor em algumas organizagoes a atingir os 10% [Gray, et al. 1989]. Cerca de
50% do investimento de capita das grandes empresas dos Estados Unidos da Ameérica é
realizado em TI [Bakos e Kemerer 1992]. Mesmo em Portugal, estudos recentes [Iberconsult
1993] apontam para valores de gastos em SI/TI na ordem dos 1,2% do volume de vendas. Esta
apténcia gue as organizaces tém pelo investimento em Tl tornou-a na tecnologia que em toda
ahistoria mais rapidamente se difundiu ([Bretschneider e Wittmer 1993] p. 88).

Este investimento notdvel em Tl por parte da generaidade das organizagbes €
certamente uma consequéncia das caracteristicas econdmicas manifestadas pelas Tl ([Bakos e
Kemerer 1992] p. 366-367). Apesar de se reconhecer alguma evidéncia da relagdo entre o
investimento em Tl e o desempenho das organizagOes, quer comprovada por estudos
rigorosos [Mahmood 1993], quer como resultado do conhecimento de alguns casos, defende-
se aqui, de acordo com Strassmann [Strassmann 1990], que ndo existe uma relacdo entre 0s
gastos em Tl e o retorno causado por esses investimentos, até porque, paradoxamente, ndo
existe, ou é pelo menos de comprovacdo dificil e discutivel, uma relacéo entre a utilizagéo de
Tl e 0 aumento da produtividade da organizagao [Brynjolfsson 1993].

A gestdo das Tl e ndo da informagéo, tem polarizado a atencéo das organizacdes, talvez
por elas, erradamente, acreditarem que a mera aquisicdo e gestéo das Tl é esforco suficiente
para a obtencdo das vantagens que estas potenciam [Galliers 1987a, Strassmann 1990,
Zorrinho 1991].

Lamentavelmente, a gestdo da informacdo, ou a gestdo do sistema responsavel pela sua
operacionalizacdo (o SlI), ndo tem beneficiado do mesmo crescendo de interesse e
reconhecimento por parte da grande generalidade das organizagdes, E assim comum que a
concepcao e o planeamento do desenvolvimento do Sl sejam uma consequéncia da gestdo de
outros recursos (como por exemplo o financeiro) ou o resultado marginal de projectos de
reorganizagéo administrativa. Contudo, a informagéo como qualquer outro dos recursos vitais
deve ser gerida [Nolan 1982], pelo que deve congtituir o cerne de uma area funcional da
gestéo da organizacdo a que comummente se chama de Gestdo da Informagéo [Castro 1987].
O principal mébil dessa funcédo é o de manter uma visdo globa dos dados da organizacéo
[Trauth 1989], de modo a satisfazer as suas necessidades de informagdo possibilitando o
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cumprimento da misséo que justifica a sua existéncia. A satisfacéo dessas necessidades passa
essencialmente pela determinagéo de quais, onde e quando devem os dados estar presentes na
vida da organizagdo (Figura 2.2).

Representacdes do mundo real i Dados I

Dados utilizados Informagéo

Gestéo das necessidades de informagéo — Gestdo da | nformat;éo
da organizagéo

(Dados: Quais, onde, quando, ...)

Figura 2.2 - Gest&o da Informagao.

A aceitacdo de que a informacdo possa ser gerida da mesma forma que os restantes
recursos da organizacdo €, ainda, um assunto polémico. Enquanto recurso e a semelhanca de
outros bens econdmicos, a informacdo deve ser gerida [King e Kraemer 1988, Oliveira
19944, sendo até proposto por alguns autores que sgja considerado um bem de inventario
[Ronen e Spiegler 1991]. Contudo, diferengas® da "informag&o” em relagdo a outros recursos,
dificultam ou impossibilitam a sua categorizacdo em termos econémicos. Estas dificul dades,
motivam as organizagOes, em dternativa a gestdo da informacdo, a direccionar 0s seus
esforcos de gestdo sobre as Tl [King e Kraemer 1988], por encontrarem ai maior

aplicabilidade dos seus model os tradicionais.

Arrastadas pela importancia que reconhecem a informacéo, muitas organizagfes ndo se
apercebem (ou ndo reagem), a alguns excessos na procura e manutencdo da informagdo. A
classificag@o da informagdo como "critica’, "Util", "interessante" e "sem interesse”, proposta
por Jakobiak e referida por Sutter ([Sutter 1993] p. 80), identifica ja esses excessos. Esse
formulagcdo € aqui refeita, em funcdo do papel que a informacdo pode desempenhar nas
actividades da organizagdo, conforme se apresenta na Figura 2.3.

Deverd haver uma evolucdo do esforco por parte da organizagcdo na procura e
manutencdo da "informacdo critica’, da "informacdo minima" e da "informagado potencia". Ja
sobre a "informacdo lixo" o esforco €, obviamente, no sentido de se evitar qualquer dispéndio
de recursos com ela. A aceitacdo do principio subjacente a classificagdes como esta é comum

6 Algumas das caracteristicas diferenciadoras sfo apresentadas no Capitulo 6, na discussio dos "Recursos'.
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e utilizado em muitas abordagens de GSI. Contudo, a operacionalizacdo deste principio é
muito delicada pois a classificagdo de uma dada informacéo em particular numa dada classe €,
obviamente, um problema de dificil resolucéo pratica.

Informacéo critica
(essencia a sobrevivéncia da organizacéo)

Informagéo minima
(essencia para uma boa gestéo da organizacao)

Informagéo potencial
(essencia para a obtencdo de vantagens competitivas pela utilizagéo do Sl)

Informagdo lixo
(essencia paranada...)

Figura 2.3 - Classes de informag&o.

Esta classificacdo da informacdo decorre da aceitacdo de dois outros principios.
Primeiro de que o custo total da informag&o utilizada resulta do custo de oportunidade de ndo
ter a informacdo necessaria e do custo de obtencdo, manutencdo e utilizagdo da informacéo
necessaria. Esse custo total evolui segundo a curva proposta por Bowonder ([Bowonder, et a.
1993] p. 184), conforme ilustrado na Figura 2.4, e apresenta um ponto de custo minimo, a
partir do qual os custos aumentam com o aumento da utilizagdo da informagéo.

Custo /

\ -

\ Custo minimo
\ N // \ Custo total dainformagéo
\ \\ //
\ S~ _—

/

\ Custo de obtencéo, manutencdo e

utilizagdo da informag&o necesséria

\

Custo de oportunidade de ndo
ter ainformacao necesséria

Informag&o

Figura 2.4 - Custo de utilizagéo dainformagcéo.
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O outro principio, defendido por Davis ([Davis e Olson 1985] p. 237), de que a
capacidade de processamento tem um ponto maximo nas pessoas, parece também aplicavel as
organizacfes. Assim, aceita-se que existe um ponto de saturacdo, a partir do qual ao aumento
da informac&o disponivel, ndo corresponde um aumento da sua utilizac&o, correspondendo até
aumadiminui¢do conforme seilustrana Figura 2.5.

A
Utilizagdo / Ponto de saturagdo

N
Y

Informagéo

Figura 2.5 - Saturacdo na utilizago dainformag&o.

2.3 Tipos de Sistemas de Informacéo nas Organizacoes

Todas as organizactes possuem um S| com o propdsito de a auxiliar no cumprimento da
sua missdo. Esse sistema € normamente composto de diversos sub-sistemas de natureza
conceptual idéntica a daguele que integram, mas com caracteristicas especificas quanto a sua
finalidade e justificagdo, quanto ao tipo das tecnologias utilizadas e quanto ao nivel dos
Jprocessos ou hatureza das pessoas que envolvem.

A designagdo "Sistema de Informacg&o” é indistintamente utilizada para referir cada um
dos diferentes sub-sistemas de informagdo ou 0 Sl da organizagéo na sua globalidade. Estes
sub-sistemas de informacdo envolvem inevitavelmente a utilizacdo de computadores e
correspondem a definicdo de "SI em sentido estrito” apresentada em 2.1, também
correntemente designados por "Sistemas de Informagdo Baseados em Computador'?, ou
simplesmente aplicagdes.

7 Computer-Based Information Systems - Sub-Sistema de informagio onde os computadores tém um papel
central ([Parker 1989] p. 86).
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A tilizacdo de diferentes critérios e das suas combinagdes, na classificacdo dos
diversos tipos de Sl, torna possivel encontrar inUmeras propostas, de diferentes autores, sobre
as caracteristicas fundamentais de cada um desses tipos. Sdo contudo mais frequentes e
aceites as classificagdes que utilizam como critérios;

O que os sistemas fazem (funcdes) e os componentes que integram (atributos).

Os niveis de gestéo que prioritariamente servem.

A era a que pertencem (simultaneamente numa base temporal e pela sua justificacéo
fundamental)

Uma mistura de critérios.

Como exemplo de uma classificagdo baseada numa mistura de critérios tem-se a
proposta de Alter [Alter 1992], onde pela utilizagdo conjunta de todos os outros tipos de
critérios enunciados, sdo identificados os seistipos de S| definidos na Tabela 2.3.

Tabela 2.3 - Tipos de Sistemas de Informacao

Tipo de sistema Definicao

Sistema Processamento de Recolhe e mantem informagdo sobre transacgdes e controla

Transacgdes pequenas decisdes que fazem parte das transacgdes

Sistema de Informag&o de Gestéo Converte informag&o sobre transacgdes em informacdo para a gestéo
da organizagdo

Sistema de Apoio a Decisdo Ajuda os utilizadores na tomada de decisdes ndo estruturaveis
fornecendo-lhes informacdo, model os e ferramentas para analisar a
informag&o

Sistema de Informag&o para Fornece aos gestores, de modo muito interactivo e flexivel, acesso a

Executivos informag&o geral para a gest&o da organizacdo

Sistema Pericial Suporta os profissionais do desenho, diagndstico e avaliagéo de

situagBes complexas que requerem conhecimento especializado em
areas bem definidas

Sistema de Automag&o de Escritério  Mantem as tarefas de comunicagdo e processamento de informagdo
caracteristicas de ambiente de escritorio

adaptado de: Alter, S, Information Systems: A Management Perspective, Addison-Wesley, 1992,
p. 127-140.

Um dos trabalhos mais interessantes de classificagcdo dos Sl, com base nas funcdes que
eles desempenham e nos componentes que os integram é proposta por Ein-Dor [Ein-Dor e
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Segev 1993]. Nesse trabalho admitem-se dois conjuntos de caracteristicas taxionémicas.
Num, os atributos, composto por 31 tipos de componentes distintos onde se caracterizam os
equipamentos, os suportes [6gicos, os periféricos, etc. Noutro, as funces, composto por 27
tipos de tarefas distintas onde se caracterizam as entradas, saidas, interfaces, acessos,
estruturas de processamento, etc. Uma cuidadosa revisdo de literatura permitiu a identificacéo
e definicdo de 17 tipos de Sl ([Ein-Dor e Segev 1993] p. 189-193). Estes sistemas séo
determinados e diferenciados, com algum rigor e detalhe, pelas presencas ou auséncias dessas
caracteristicas taxionomicas. Na Tabela 2.4 enumeram-se 0s tipos de sistemas considerados.

Tabela 2.4 - Tipos de Sistemas de Informacao (fungdes e atributos)

Tipo de sistema Acrénimo proposto8

Computagdo Primitiva cP
Processamento de Dados Primitivo DP (P)
Sistema de Informag&o de Gestéo MIS
Sistema de Apoio a Decisdo DSS
Sistema de Informagao de Escritdrio/Automacdo de Escritério OA
Sistema de Informag&o para Executivos EIS
Sistema de Apoio a Decisdo em Grupo GDSS
Sistema Pericial ES
Processamento de Dados Maturo DP (M)
Computacdo Cientifica SC
Planeamento Requisitos de Materiais MRP
Planeamento de Recursos de Producéo MRPII
Desenho Assistido por Computador CAD
Producéo Assistida por Computador CAM
Desenho Assistido por Computador/Producéo Assistida por Computador CAD/CAM
Rob6s de Producéo MR
Comando, Controlo, Comunicagdo e Inteligéncia C3l

adaptado de: Ein-Dor, P. e E. Segev, A Classification of Information Systems: Analysis and

Interpretation, Information Systems Research, Vol 4, n° 2, p. 166-204, 1993.

8 Utilizam-se acrénimos derivados das designagdes em Inglés por serem os utilizados na linguagem corrente.
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Um dos critérios de classificacbes mais adoptadas, certamente pela divulgacdo e
aceitacdo do paradigma que o suporta, € o dos niveis de gestdo de Anthony [Anthony 1965].
Os niveis de gestéo resultam da estratificacdo ([Ward, et al. 1990] p. 3) das actividades de
gestdo de acordo com a sua natureza estratégica, téctica e operacional em trés niveis;

* Planeamento Estratégico
» Controlo de Gestéo

» Controlo Operacional

Os Sl sdo entdo classificaveis em sistemas de planeamento, sistemas de controlo e
sistemas operacionais, de acordo com o nivel de gestdo que prioritariamente servem [Davis e
Olson 1985, Rackoff, et a. 1985, Ward, et al. 1990]. A Tabela 2.5 apresenta uma
classificacéo para Sl [Earl 1988a], de acordo com esta proposta de Anthony.

Tabela 2.5 - Tipos de Sistemas de Informagéo (niveis de gestao)

Nivel de gestdo Tipo de sistema
Planeamento Estratégico Sistema de Informag&o Estratégico
Controlo de Gestao Sistemade Apoio a Decisdo
Controlo Operacional Sistema de Processamento de Transacgoes
adaptado de: Earl, M. J., Exploiting IT for Strategic Advantage - A framework of frameworks,

Oxford Institute of Information Management, 1988.

A classificagéo dos diferentes tipos de Sl pela identificacdo da era a que pertencem é
uma das formas mais praticas (e mais Util em muitas situacbes), de o fazer. As eras sdo
definidas de forma diferente por diferentes autores, mas todas elas tém subjacente uma
evolucdo temporal de alguma caracteristica fundamental da composicdo, justificacdo ou
utilizagcdo dos diversos Sl.

Uma forma comum ¢é a identificacdo de eras de acordo o papel que se reconhece aos
SI/TI na organizacdo e a forma como € encarada a sua gestdo. Com esta perspectiva sdo
identificaveis duas eras [Earl 1989, Galliers e Sutherland 1991, Nolan 1982]. A era do
"Processamento de Dados’ com foco na gestdo das Tl e a era dos " Sistemas de Informagéo de
Gestéo" com foco na gest&o da informag&o como recurso (Tabela 2.6).
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Outra forma comum é a identificag@o de trés eras de acordo com o objectivo primario
ou funcdo principal dos diferentes tipos de SI [Ward, et a. 1990, Wiseman 1988]. Assim, a
automatizacdo eficiente de processos bésicos, a satisfacdo eficaz das necessidade de
informac&o de gestéo e a utilizagdo da informacdo de forma a afectar a competitividade da
organizagdo, sao os factores diferenciadores de cada uma das trés eras. Segundo Ward®
[Ward, et a. 1990], os sistemas de cada uma destas eras designam-se por "Sistemas de
Processamento de Dados’, "Sistemas de Informagéo de Gestdo" e "Sistemas de Informagdo
Estratégicos'10 (Tabela 2.6).

Tabela 2.6 - Tipos de Sistemas de Informacao (eras)

Foco de gestédo Era Objectivo Era
Tecnologias da Sistemade Automatizagdo eficiente Sistemade
Informagéo Processamento de Dados | de processos bésicos Processamento de Dados
Informagéo Sistemade Informac8o | Satisfag8o eficaz das Sistema de Informag&o

de Gestéo necessidades de de Gestéo
informagao
Potenciar a Sistema de Informag&o
competitividade da Estratégico
organizacdo
adaptado de: Earl, M. J., Management Strategies for | adaptado de: Ward, J., P. Griffiths e P. Whitmore,
Information Technology, Prentice-Hall, 1989, p. 21- | Strategic Planning for Information Systems, John
22, Wiley & Sons, 1990, p. 10-11.

De todas estas classificagdes resulta inevitavel mente alguma confusdo, quer ao nivel das
designagdes, quer ao nivel dos proprios conceitos. Dos critérios aqui utilizados, ou utilizaveis,
para a classificacdo de Sl, os niveis de gestdo propostos por Anthony sdo sem divida o
referencial de maior importancia quer pelo efeito estruturador que tem na discussdo destas
matérias ([Wiseman 1988] p. 66), quer pela vasta divulgacdo e aceitacdo de que é alvo.
Assim, utiliza-se o paradigma de Anthony na Figura 2.6, com o objectivo de oferecer uma
visdo geral de como todos os tipos de Sl identificados ou definidos se posicionam nesse
paradigmaeentre si.

9 Wiseman [Wiseman 1988], utiliza designagdes ligeiramente diferentes para estes mesmos conceitos.

10 Os Sistemas de Informag&o Estratégicos ndo s3o intrinsecamente diferentes dos sistemas de processamento de
dados e dos sistemas de informagéo de gestdo. O seu impacto na actividade e competitividade da organizagdo é
que édistinto ([Ward, et al. 1990] p. 11).
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Neste projecto, utiliza-se 0 modelo de classificagdo apresentado por Ward [Ward, et al.
1990], sempre que houver a necessidade de diferenciar os SI quanto aos seus objectivos e
motivagOes fundamentais. Simultaneamente, perante a necessidade de diferenciar mais
detalhadamente os diversos Sl, utiliza-se a classificagdo proposta por Ein-Dor [Ein-Dor e
Segev 1993], onde com muita objectividade se conseguem diferenciar os Sl pelas suas
caracteristicas tecnoldgicas e funcionais.

. Sistema de Informago para : Sistaja‘delnforma@éo

.5 ) ~ . . Executivos ; Estratégico

& | Sistemadelinformacéo : Sistemade Informaggo :  Sistema de Informagéo para

8 | Esraégico ! Estratégico ! N : ‘ 0 par

5 : Sistema de Apoio & Decisao - Executivos

w em Grupo :

Sistema de Apoio & Decisio Sistema de Apoio a Decisio

z% % Sistema Pericia © Sistema Pericial

o : Sistemade Informagéo de Gestéo :
O 9 | g de Apoio A Decisi :Sst delnf o d :Sst delnf o d : %0 . Sistemade Informago de
o o ema de Apoio a Decisio . Sistemade Informaggo de . Sistemade Informagéo de * Processamento de Dados Maturo | et
T o : Gestéo : Gestéo :
wn o N N MRP Do 5
g *g' MRPII Sstevrrta‘deALnoma;ao de
E o Automaggo de Escritério : Escritorio

........................................................................... P L LR EREERRRRRRLECELES
: CAM

B : : . CAD :

S | Sistemade Processamento - Sistema de Processamento - Sistema de Processamento - Computagdo Cientifica . Sistema de Processamento de

& | de Transaccpes + de Dados + de Dados - Robfs de Producao . Transacgbes

g . . - Processamento de Dados Primitivo .

o . Computagéo Primitiva

. Comando Controlo Com. Inteligéncia
Niveis Eras (foco) Eras (objectivos) Funcdes e atributos Mistura de critérios
Critérios
Nota: A terminologia deve ser entendida no sentido especifico utilizado no texto ou nos diferentes trabal hos referenciados.

Figura 2.6 - Tipos de Sistemas de Informagéo para diferentes critérios de classificagéo.

Apesar da classificacdo dos diversos tipos de Sl ser um assunto interessante so por s,
ndo € essa, obviamente, a motivacdo para ser aqui discutido. A importancia da diferenciacéo
dos diversos tipos de Sl resulta do facto deles desempenharem papéis e terem utilidades
distintas para a organizacdo. Essas diferencas implicam atencdo e tratamentos diferenciados
guando sdo envolvidos como objecto de atencdo nas actividades de desenvolvimento,
planeamento e gestdo do Sl global da organizacéo.

2.4 Desenvolvimento, Planeamento e Gestdo de Sl

A definicdo da actividade de gerir SI como sendo a juncdo das actividades de planear S|
e de desenvolver SI € comum em diversos autores [Barki, et a. 1993, Dickson e Wetherbe
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1985, Gray, et al. 1989, Jordan 1993, McNurlin e Sprague Jr. 1989, Sager 1990, Zmud, et al.
1987]. Contudo, a forma como estes autores sub-dividem a GSI é distinta.

Como primeiro exemplo podemos referir a divisdo de Jordan [Jordan 1993] em que séo
propostas as actividades de gest&o de recursos humanos, gestéo de projectos de DSI, gestéo de
aplicacdes e servicos, e 0 planeamento das diversas actividades.

Numa outra proposta [Gray, et a. 1989], o dominio da GSI é subdividido na gestéo de
aplicactes e do seu desenvolvimento, na gestdo das Tl e na gestdo da funcéo SI. Nesta Ultima
sub-actividade inclui a organizacéo dos servicos, o PSl e a gestdo de recursos humanos entre
outros aspectos.

Ainda a recente proposta de um esquema classificativo dos tépicos de interesse na
investigagdo em Sl [Barki, et al. 1993], inclui na actividade de GS| as sub-actividades de
gestdo do recurso informacgdo, de gestdo de recursos humanos, de gestdo de recursos
computacionais e de gestdo de projectos de DSI. Inclui ainda como sub-actividades a
organizagdo de servicos do S, a avaliagdo, controle e seguranca do SI bem como a sub-
actividade de PSl.

Como ultimo exemplo temos a divisao apresentada por Sager ([Sager 1990] p. 137), que
defende exactamente uma separacdo com a granularidade que aqui propomos de considerar
apenas as duas actividades de PS| e de DSI na composicéo da GSl.

Nesta tese aceita-se simultaneamente a GSI como sendo a juncéo das actividades de PS|
e de DSI e que, para além da gestéo da informacdo, na GS| € necessario incluir a gestdo de
todos os outros recursos envolvidos na concepcao, construcao e funcionamento do SI. Assim,
pela simples extensdo da definicdo para gestdo da informacdo apresentada na seccéo 2.2, é
possivel definir que:

Gestdo de Sistemas de Informacao € a Gestdo do Recurso Informagado e de todos 0s
recursos envolvidos no planeamento, desenvolvimento, exploragdo e manutencdo do
Sl (conforme esquematizado na Figura 2.7).

Procurando estabelecer limites para as actividades que compdem a GSI e para
perspectivar a "posicdo” relativa das actividades de planeamento e desenvolvimento
organizacional e do Sl em todo o espaco da gestdo organizacional (em sentido lato por incluir
o Sl), é possivel formular uma representacdo matricial [Carvaho e Amaral 1993]. Nessa
representacéo combinam-se:

a) osdoistipos de actividades: planeamento e desenvolvimento - eixo vertical;
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b) osdois niveis de abrangéncia daguel as actividades: toda a organizacao ou apenas o
seu sistema de informacao - eixo horizontal.

Representacdes do mundo real i Dados I

Dados utilizados Informagéo

Gestzo das necessidades de informagso Gestdo da Informagéo
da organizagéo
(Dados: Quais, onde, quando)

) Outros
Equipamentos TI Recursos humanos

Suportes |6gicos recursos Recursos financeiros
Suportes metodol 6gicos

Gestéo do recurso informagéo e de todos os —— Gestdo do Sistema de Informacéo
recursos envolvidos no planeamento,
desenvolvimento, exploracéo e manutencéo do S|

Figura 2.7 - Da Gestdo da Informagdo a Gestéo do Sistema de Informacdo.
Identificam-se assim, em todo 0 espaco da gestdo organizaciona (Figura 2.8), quatro
actividades distintas:
i) planeamento de sistemas de informagéo;
ii) desenvolvimento de sistemas de informagao;

iii) planeamento organizacional (actividade de planeamento estratégico da
organizacéo);

Iv) desenvolvimento organizacional (actividades de desenho, re-estruturagdo e
racionalizac&o da organizagao ndo limitadas ao sistema de informacéo).
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Organizagéo Sl
% | - Planeamento do Sistema de Informagdo
g 11 | . .
é Il - Desenvolvimento do Sistema de Informagéo
111 - Planeamento organizacional
% 1V - Desenvolvimento organizaciona
£
3 \Y, I
§ | + 1l - Gestéo de Sistemas de Informagéo

Figura 2.8 - Matriz de Actividades de planeamento e desenvolvimento organizaciona e do Sl.

A actividade de DSI (quadrante 1) caracteriza-se fundamentalmente como sendo um
processo de mudanca que visa melhorar o desempenho dos (sub-)sistemas de informagéo.
Dentro do espectro das mudancgas possiveis de introduzir num sistema de informacédo, é
normalmente dada énfase, no DSI, a actividade de construcéo!! dos suportes que a funcéo Sl,
tem por missdo facultar aos processos da organizacdo. O DS passa aqui a incluir, para além
das actividades de construcdo e implementacéo dos diversos suportes ou componentes do S,
as actividades de exploragéo, utilizacdo e manutencdo desses mesmaos componentes.

O PSl (quadrante |) caracteriza-se fundamentalmente como sendo 0 momento na vida
das organizagbes onde se define quer o futuro desgjado para o seu sistema de informacéo,
guer o modo como este devera ser suportado pelas tecnologias da informacéo quer ainda a
forma de concretizar esse suporte. Assim, 0 PS| é essencialmente entendido como uma tarefa
de gestédo que trata da integracdo dos aspectos relacionados com Sl no processo de
planeamento da organizacao, fornecendo umaligacdo directa entre este processo com a gestéo
operacional do DSI, nomeadamente com a aquisicdo das TIl, com desenvolvimento,
exploracéo e manutencéo de aplicaces, etc. [Galliers 1987b].

A actividade de GSI (gestdo da informacédo e de todos os recursos envolvidos no
planeamento, desenvolvimento, exploracdo e manutencdo do Sl) é representada nesta matriz

11 De referir que a "construcéo" de suportes podera ser entendida de duas formas: o construir (ou adquirir) a
solugdo e o ajudar os utilizadores na construcdo dessa solucdo (desenvolvimento de solucBes locais) [Parker
1990].
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pela reunido dos quadrantes | e I, correspondendo a juncéo das actividades de PSI e de DS
conforme atrés proposto.

Sendo a GSI uma é&rea funcional da organizacdo centrada na gestdo do recurso
informacdo [Castro 1987], a actividade do responsavel por essa area € essencialmente uma
actividade de gest&o [Jordan 1993], ndo devendo por isso ser conduzida por especialistas das
Tl [Gray, et a. 1989]. Utilizando a proposta de Keen [Keen 1991b], para a descricdo de
carreiras profissionais poder-se-a caracterizar o perfil ideal de um gestor de SI como sendo o
de um forte conhecedor do negdécio da organizacéo e possuidor de conhecimentos técnicos
adequados (hibrido tipo B [Keen 1991b] p. 121).

Posicionar convenientemente os responsaveis pela GSI na estrutura da organizacdo é um
dos principais poblemas que se deparam a esta funcdo [Trauth 1989, Wysocki e Y oung 1990],
porque em muitas organizacOes, apesar de se aceitar a sua importancia, ainda néo se actua de
acordo com essa convicgdo, talvez pela forte inércia a mudanca que caracteriza as
organizacoes.

A identificagdo dos principais problemas e questdes-chave da actividade de gerir Sl tem
sido alvo de diversos estudos [Ball e Harris 1982, Barki, et a. 1993, Brancheau e Wetherbe
1987, Dickson, et al. 1984, Gray, et a. 1989, Jordan 1993, Moad 1994, Niederman, et al.
1991], mesmo até a nivel nacional [Pereira 1993]. Ta como foi apontado na sec¢do 1.3.1, 0s
principais problemas e questbes-chave identificadas nesses estudos, pelas fortes ligagdes que
tém com a actividade de PSI, sugerem que esta actividade € a que mais pode influenciar o
sucesso da GSI sendo por isso a que global mente mais preocupa os gestores de Sl.

As actividades de GSI, PSI e DSI sdo descritas e discutidas em pormenor noutras
seccOes desta tese, sendo até propostas no Capitulo 6 novas definicdes coerentes com o
enquadramento conceptual ai construido com base nos objectos de gestédo envolvidos nas
actividades de planear, desenvolver e utilizar o SI da organizagdo, permitindo reflectir as
perspectivas da gestdo da organizacdo, atecnoldgica e ada utilizagdo do Sl.



