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Ja fazem parte do nosso dia-a-dia aplicacoes multilingties, a famosa lingua-
gem do “e" (e-commerce e-learning. e-business, e-government etc.),
streaming etc.

E 0 ponto de integracdo entre o velho e o novo deve continuar exis-
tindo; assim, um profissional da drea deve conhecer toda essa historia.

Questoes

1. Como a tecnologia era inicialmente aplicada na organizagdo num pri-
meiro momento?

2. Em que pontos desse relato as redes de computadores tiveram papel
fundamental no desenvolvimento?

3. Quando a informatica mudou para tecnologia da informacéo, o que
aconfeceu nas organizacdes com relacdo qos sistemas?

Sistemas de informacéo
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presa-fornecedores, empresa-clientes etc ). [ Jependendo do tipo de
negocio e da cultura empresanal, tais conceitos ganham maior ou
menor importancia, exigindo nivers distintos de Implantacao

O comércio eletronico faz com que as organizacoes sejam mais
eficientes e flexivers €M suas operacaes interpas. Entre as melhorias
de cardter externo podemos destacar a dProximacao com seus for-
necedores e uma major dgilidade para atender 3s necessidacles e
ds expectativas de seys clientes.

Quando se fala em comercio eletronico, Qualquer empresa
passa, normalmente, por cinco fases no posicionamento do nego-
clo na Web, que representam amadurecimento e uma quebra
escalonada de paradigmas no que diz respeito ao uso dessas
tecnolagias para alavancar os negocios da organizacio. Elas po-
dem ser definidas comao:

presenca online: colocacao no ar de u M Site para que a empre
5d Possa ter um endereco pdra prover algumas iInformacaes
basicas sobre seus produtos e formas de o usuario entrar em
contato com ela. Algumas vezes, concentra-se em um catalo-
go eletronico para EXpasicao de sua variedade de produtos;

negocios online: o website da Organizacao se transforma em
Lma manetra alternativa de fazer negocios, podendo apenas
utilizar troca de dados na funcéo logistica para substituir ou-
tros meios, como telefone e fax. Nesse ponto, alguns tracos
de supply chiaip mandagement' permitem a ocorréncia de
compras online por transacao eletrénica de pedidos,
disponibilizadas por alguns fornecedores com uso de EDI,
Sem integracio entre os sistemas das empresas envolvidas,

negocios onfine Integrados: o canal eletronico passa & ser
Uma peca-chave nos Negocios da organizacio. tendo
INtegracao com os seus sistemas e Processos internos. Nes
S€ ponto, arelacao com o cliente & fortalecida, e operacoes
de retencao do cliente e fortalecimento da marc S0 perce
bidas. A inteqracio entre sistemas da empresa. seus forne.
cedores e distribuidores. é quase total. permitindo a troca

eletronica de dibdoz A€M a necessidacde de redicnita A0

cu gerenciomento do cadela de fornecimente, & sstude de
te problemas de distribuicac e logistica existentes em sifes

" Supply chain manageme
solucoes para resolucac

de comércio elefrdnice
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5.1 E-business

A Internet € seu comportamento inovador esta Impondo ao
mercado novos padrdes de funcionamento e novos métodos co-
merciais. £ evidente que as eficiéncias propostas por ela sao muito
poderosas para serem ignoradas.

Um dos grupos de ferramentas inovadoras da Internet & o
e-business (negocios eletronicos) — uso 'da recnologia da informa
€40, como computadores e telecomunicacées, para automatizar a
compra e venda de produtos, bens e SeIVICoSs entre empresa-consu-
midor e t‘ru;_nr'es.w empresd

Do ponto de vista administrativo, o e-business € 0 planejamento
da imersao da organizacdo na Internet com o proposito de
dutomatizar suas diversas atividades, como a comunicacao interna
€ externa, a transmissao de dados, o contato com chentes e forne-
cedores, o treinamento de pessoal etc.

O aparecimento, o desenvolvimento e crescin 1ENI0 exponencial
da Internet permitiram que novas modalidades de fazer negdéeios
ENtre as empresas surgissem para tirar proveito das tecnologias ino-
vadoras existentes

O e-business ndo compreende APENas comercio, mas também
qudiquer upo de prestacdo de servicos, troca de informacaes,
disponibilizacaa de informaco.

Huando essa drea ¢ alvo de estudo, centenas de siglas e ter
mos em ingles causam certo desconforto no correto entendimento
do processo; além disso, é Importante salientar a comum confusio
de definicoes que se estabelece entre o e business e o e-commerce.

O e-business pode ser definido como a estrategia de
pusicionamento da empresa npa Internet: Jd O ecommerce é um
dos componentes do e-business com o intuito de controlar a ativi-
dade de vendas pelo Uso de meios eletronicos

O ecnrringeceee U romerclo eletvroryici B onsiderado
UM atividade promissora, pois a administracao de um negocio na
Internet permite lingir mercados antes nao atendidos. A venda

direta wos ¢ sumidores resulta em consideravel aurmento dos Iu
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Na realidade O processo de comércio eletronico significa que
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= negocios online avancados: nessa fase, a empresa procura
estabelecer uma reformulacdo dos seus processos de nego-
clo para ampliar seus mercados. A fusdo de elementos da
organizacao com o relacionamento com o cliente e com a
cadeia de suprimentos € encarada como uma vantagem
competitiva. Aplicacoes de marketing one-fe-one sao uma
caracteristica relevante desse tipo de negdcio. Com os for-

necedores sao estabelecidas relacdes estreitas, como corr
trole de estoque pelo fornecedor ou reposicao continua de
produtos [justin-time);

= e-business total nessa fase, as relacoes de negocio entre

consurmidor-empresa-fornecedor passam a ser de parceria
completa. Sao perceptivels nas empresdas um modelo virtual,
producdo especifica para um cliente e compartilhamento
de informacoes e receitas com outras organizacoes.

As mudancas nessa drea sao muito dinamicas, e os dados esta-
tisticos demonstram uma necessidade natural de as organizacoes
planejarem o seu futuro nessa nova realidade. Abaixo, alguns dados
dessa evolucdo comercial que dfeta organizacoes de todos os portes,

Segundo uma pesquisa da KPMG International’, cerca de 4%
de todas as vendas corporativas foram feitas pela Internet no ano de
1999, representando um aumento de 2% quando comparado ao
ano de 1998, A América Latina tem um crescimento natural nas
vendas incentivando os investidores na Web, seja para a apresenta
¢do de empresas por meio das paginas Web (propaganda simples),
sejd pela busca de novas formas de negocio com o uso do comeér-
cio eletronico. No Brasil, existem empresas investindo nisso, mas
ainda nao ha um quadro confiavel que defing o impacto dessa
modalidade de comercio na economia brasilerra. Estima-se que. no
Mercosul, o crescimento de vendas onfine fal de USS 200 milhoes
em 1999 e que sera de USS 1,5 bilhdo em 2003, resultando num
crescimento sete vezes malor em guatro anos.

Segundo estudos recentes do Ibope eRatings, existem cerca
de 14 milhoes de internautas brasileiros. A potencialidade desse
mercado pode ser evidenciada pela grande presenca de computa-

dores e linhas telefonicas na maior parte dos domicilios. Esses estu:

© KPMG INTERNATIONAL (empresa de auditoria e consuloria presente em 159 paises|
Disponivel em: <hftp://www kpmg com br>
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dos tambeém demonstram que o maior numero de acessos & feito
POr pessoas na faixa de 18 a 54 anos, e que os Internautas ccono-
micamente ativos possuem grau superior, integrando as classes
socioeconomicas A e B

‘Como imaginamos, o setor esportivo cresceu muito em Ju-
nho de 2002, atingindo 2 mithdes de usudrios Unicos residenciais
— 327% a mais que no mesmo mes do ano anterior e 41 30 malor
que em maio de 2002, comentou Alexandre Magalhaes, analista
do Ibope eRatings, referindo-se a0 cresamento da Internet em wir-
tude da Copa do Mundo de 2002.

De acordo com o IDG (International Data Groupl®, a América
Latina tende a ser o mercado em maior crescimento no mundo
pelos proximos anos em nuMmeros de Lsudrios, publicidade online e
dtividades envolvendo comércio eletronico. O numero de usudrios
na rede cresceu 22 1% desde 1997, e o comércio eletrénico deve
crescer muito até 2003. O Brasil representou 88% das vendas online
em 1999 na Ameérica Latina

Segundo a Edge Research, representante brasileira da Forrester,
um estudo realizado com 52 Empresas apontou crescimento no
faturamento delas entre 1% e 1 0%

Afrequéncia de uso e os habitos dos usudrios foram modificados
€m consequénda da Internet. com destaque para os seguintes fatos;

64% acessam a Internet pelo menos uma vez por dia.
70% navegam pelo menos uma hora a cada acesso.

60% dos internautas muddaram seus habitos didrios.
* 28% reduziram o tempo que passam vendo televisio.
* 12% reduziram as horas de sono.

Mudanga de habitos dos internautas o frequencia de (s

Alem disso, muitos internautas preferem realizar suas opera-
coes pela Web, desde compras de varios generas, consulta e ope-
racoes bancdrias e eptreqga de Imposto de renda até investimentos

financeiros.

SPORTNET Disponivel em «:h':p { /www sportnet.com br/anuncio/interbr shimls . Acesco ]
em: 13 sef, 2002
* IDG NOWI. Dispanivel em <hftp/ /www idg.com brs




A Internet vem modificando a maneird como as PESsoas se
relacionam, aprendem e comprdam. As organizacées precisam estar
dtentas @ essas caracteristicas para se dadeguarem as novas realida-
des do mercado. Para que uma OrganIZacan possa competir no
tercerra milénio, ela deve, pefo menes em parte, tornarse digital.

segundo Andy Grove, presidente da Intel, nos Proximos cinco
ANOS tOClas as empresas serdo empresas eletronicas ou, do contrario
M0 Serdao mais empresas. As pequends e microempresas comecam 3
descobrlr as
tle sey

Conforme Lows W Gerstner, presidente do conselho e diretor-

presidents dea If
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mificativo para o sucesso da OrganiZacan, ¢ 4s transacoes
eletranicas podem economizar LUm fempo valioso,
distancia; a Internet permite a reducdo das fronteiras fisicas
O que setraduz na projecao de Uma en presa local em um
distribudor global,

custas com pessoal; a manipulacido de grandes quanticla-
des de papel para resolver as transacdes necessarias ao fun
conamento da empresa exige a utilizacido de um grande
numera de pessoal. As transacoes eletranicas e, em conse-

quencdia, a economia de papel permitem umea reducdo sig
nificativa de funcionarios;

relacoes com as clientes: o comércio elelronico resulta em
Umel refacao muito mais estreita entre a empresa, seus cliep:
tes e fornecedores;

facilidade de uso e melhor controle: as empresas, ¢ mesmo
OS UsLArios, estao optando pela realizacio de suas opera-
coes no modo eletronico, pois essa modalidade permite o
controle mais apurado dos acontecimentos. além da extre-
ma facilidade de operacdo. Uma das maiores herancas da
Internet € a reducdo de processos burocraticos, ou seja, os

Processos feam mais simples

rtunidaces da Internet, que possibilitan: a ampliacio

154520 g necessidade de dmpliar sua estrutina fisica

M. © e-business € muito mais que simplesmente

comercio, €le ¢ a possibiliciade de operacionadlizar, dlem do comel

CIO Eletronico. qualguer outro 1po de transacdo entre fuNCIoNAros

acntro

deuma emplesa, entre uma empresa e seus folnecedores e

distribuidores, e medicos Ppacientes, gqovernos e adadaos, pro

fessores e aluncs e ate entre 4 comunidéde e

seus lideles Jrc liticas




(EINEoD O tempo dds ransacoes € muitas vezes um fator @]
Rificaliva para o s ICESSO da ofganizacda, £ as [rANsacoes

Stelronicas
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andia. a Intornel permite a re lucao das froniteiras fisicas

0 que se lraduz na projecao de uma empresa local em um

distnbuidor globat;

CLStOS com pessoal: a manipulacio de grandes qudntida
des de papel para resolver as transacoes necessdrias a0 fLin-
conamento da empresa exige @ utilizacio de um grande
numero de pessoal. As transacoes eletronicas e, em corse
quencia, a economia de papel permitem uma reducio sic-
nincativa de funcionanos

relacoes com os clientes: o comércio eletrénico resulta em
uma relacdo muito mais estreita entre 4 EMIPresa, seus clier
tes e fornecedores,

facilidade de uso e melhor controle: as empresds, e mesmao
05 UsLiaros, estao optando pela realizacao de suas Operd-
coes no modo elelronico, pois essa modalidade permite o
controle mais apurado dos acontecimentos, além da extre-
ma facihdade de operacio. Uma das malores herancas da
Internel € a reducao de processos burocraticos, ol seja, os
processos ficam mais simples

A Internet verm modificando a nanera comao 3

5 pessaas se
relacionam, aprenden e compram. As Qrganizacoes precisam estar
dlenlds a essas caracteristicas para se adequarem as novas realida-
des do mercado. Para (UE Lma drganizacao possa compelr ne
tercelra milénio, ela deve, pelo menos em parte, torngrse digital

Segundo An

presidente da Intel, nos proximos cnce
NS L0A4ASs ds empresas serao empresas eletronicas ou, do contrarno

MaQ serao mais emp

Sats. As pequends e microempresas came cama

descobrir as oportundades da lrten el quie passibilitam a ampliacao

de seus mercados sem 4 necessidade de ampliar sua estrutura fisica

Cenforme Louis W Gerstner, presidente do conselho ¢ diretor-

presidente da IBM, o e-business € muito 'mais gue simplesment
metcio, ele € a posubiidade de operacionalizar. alért do comar
Cor elerromico, gualauer ot Itron LPO e ransacan entre fle oAt

CAENLTD 9 Uma cmipresd, enire ume empresd e seus rornecedares €

distribiuiciores, entre mcdicos e pacientes, governos O cidanaos, pro

fessores e alunos e A€ entre 4 comunidacde e seus lideres poliiice
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Sistemas de intormocao

Qualguer empresa que deseja desenvolver novas formas de

comercializacao precisa conhecer o perfil dos internautas, com o
intuito de suprir informacoes de e-business, tais como

Homens

%0 - Y
54,40%
45,60%

Mulheres

Faliela 5.1 Porcentagem de internautas de acordo cont o sexo
Lot Netview — IBECPPE/NetRatinps < ity mic brfind icadoresiusuanos/tabioz?
3. bt Acessado em 2900 20005

18 — 24 21%
25—34 18%
35—49 27%
—Ol_ﬂros 34%

labela 502 Fama etania dos mternautas

Perfil profissional

Vendas 19%
Engenharia R
Sisteras de informagao 1%
Administracao 1%
i Pesquisa e desenvolvimento 10%
—ExecutT'vc_)s Yo ]
Fabric_anles 6%
Consultores 5%
?sassoria financeira o 5% )
_Educaqéo _ 4%
Hecurs_os humanos 4% -
—Market'mg 2%
Labelo v Pertid promissional dos intermaatas

Camo beneficios do comércio eletronico, podemaos destacar
pdapel: a reducao do uso e armazenamento de papel, sejarm
informativos ou documentos, dando lugar acs formatos di-

ILals de armazenamen 1O,

IDG NOWI. Disponivel em- <http://www idg com brs
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Para a organizacio que faz parte de um Porta| BZB. podemos
destacar as sequirites vantagens,
Menaor custo de compras e menor valume de
mdaior eficiéneia, simplicidade, flexibilidade e

processo de compra;

estoquies,
dagilidade no
ACESSO INstantaneo d uma grande variedade de produtos e
Servicos oferecidos por uma dmpla gama de fornecedores:
acoes técnicas, variedade de 2ro
dutos e assisténcia técnica etc -

ACesso nstantaneo a inform
flexibilidade para comparacao de precos, condicées de pa-
gdmento, prazos de entrega etc. de'uma grande variedade
de fornecedores;
maior facilidade de negociacao com os fornecedores:
Mmaior garantia de seriedade e honestidade dos parceiros
comerciais e de cumprimento dos prdzos de entrega
Existem varias modalidades de portais BZ2B, como pode se ve-
rificar a sequir:

Varios fornecedores disponibilizam seus produtos para venda a ou-
tras empresas dentro de um determinado segmento de mercado.

Um dnico fornecedor vende seus produtos para seus represen-

tantes, revendedores e lojistas.

ste caso, os diversos for-
a empresa compradora.

Solugao para grandes compradores. Ne
necedores divulgam seus produtos para

Modalidiades de portas B2R

Websites que permitem transacgoes eletro- | Pao de Agucar,

Canal eletrénico

E-procurement

Apoio logistico

nicas usando a Internet, substituindo o an-
tigo EDI.

Dell Computer e
Connectedmed

Mercado Eletroni-
co, Construservice
e Agrosite

Websites que agrupam clientes e fornece-
dores num mesmo ambiente virtual, facili-
tando a negociacao em tempo real.

Mercado Eletrénico
e TradeOut.com

Websites que realizam a cotacao online de
produtos com varios fornecedores, fechar-
do a transacéo com a ajuda de um ERP.

O,

Websttesque fomecem servicos de apoio logistico, | Webb e NetEnvios
como entrega e estocagem de produtos,

lipos de negdicios B2R
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O comércio eletrénico possui formas diferentes de Implemen-

tacdo, sendo que cada tipo tem caracteristicas especificas e alvos
diferentes. Algumas empresas atacadistas estaon até usando essas
diferencas para atingir mercados antes cobertos pelos seus
revendedores, o que lhes permite reduzir o umero de atraves-
sadores e efetuar a comercializacdo a precos mais bBaixos. Essas mo-
dalidades sdo descritas a seguir.

Business to business ({B2B)

Modalidade de comércio eletronico que compreende um mer-
cado [marketplace) sequro, também tonhecido como Portal B2B.
em cdrcuito fechado, que possibilita o desenvolvimento de transa-
coes comerciais entre parceiros verticais ou transversais de uma in

dustria ou Nnegocio de um ou mais mercados

Q Portal B2B ¢ o facilitador de transacoes que busca os produ-
Los, bens ou servicos em diversos fornecedores participantes,
viabilizando o financiamento da operacdo e providenciando a me-
Ihor lagistica para que a mercadoria chegue a seu destino. O prin

Capitule 5 — Qs nevas Us0s da tecn

Paraa o
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* Mmeno
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" ACesso
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* acesso
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= flexibilic
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de forn
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" Malor C
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Existern va
rificar a sequir:

. ) X
Cipal objetivo do portal & minimizar os custos do comprador. -[ ]
. ; - . { Varios fornec
Um bom exemplo dessa modalidade de comeércio eletronico i B2B publico
_ g ' | tras empresa:
SEfd Uma organizacao que usa uma rede para solicitar produtos a _U A o
m unico for
seus fornecedores, receber pedidos de < s vendedares e fazer pa- B2B particular
S€ 1ecedores, ber pedidos de seus vendec > fazer pa pa tantes, revenc
gamentos 1 S_l —
L | 8 olucao para
s =T Ta T e (N S SO S N T T P Bchum ras
Cry I =Ta T = 3 Fi=) [ 3 =1 pe | .
Essa categona de comércio eletronico vem sendo dese nvolvida ja _ P necedores div
hé muitos anos, principalmente Pelo uso de ferramentas EDI, Utilizan
dorse oundo de uma rede privada (VPN — Virtual Private Network).
Alem de integrar todos os participantes da cadeia comercial e
disponibilizar informacoes atualizadas sobre os produtos, & impor- § —
tancia do BZ2B provém da « olaboracdo online, da al ltomacdo e da : Canal eletronic WebS!feS q; :
] B = s ronico | nicas usandc
Ntegracao das Operacoes de negocio. b | tigo EDI.
A utilizacio de um Portal BZR POr Uma empresa permite 3 Tt ——
AEES = Websites que
s A INErac3o com o trac - i NE OIS e A o OB
@ INIEgrac4o com outras empresas em uma comunidade de . 5 E—marketp.'ace dores num m
negocios: s tando a negor
* d Crlacdo de um ambiente de relacionamento e troca de a - V_Vebsjfes que
) : R |
mrormacoes entre os parceiros de negdcio, . E-Procuremenr rodutos com
F 4 i L
* 45 empresas ostar ng dianteira dos processos de ¢ mpra e AN ] d_o A rransaf;aln
venda pela Web, sem a necessidade de arc, Ir COM 0Ss custos Apoio logistico Websitesque for
3 iy Wer i e Br=ip= Lo T T o Lo Mo fer i = | " T D - CDmD entregd e
€ rseo Labelecidos pela responsabilidade de (e um site —
1
de comercio eletronico proprio . :
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Os portais B2C muitas VEZes sdo sites que cent dlizam produtos
de diversos forriec edores. Quando um pedido é feito, um banco ou
sistema financeiro vinculado d0 portal verifica o crédito pelo cartao de
credito ou pelos novos cartoes eletronicos, havendo dmbem a opcao
de impressao de boleto online. Em caso de crédito POsiivo ou paga-
mento do boleto online. o pedido é confirmado e enviado para o
fornecedar, que entrega o produto no local aefinido pelo consumidor,

O comércio eletronico B2C permite que a Organizacao diminua
d quantidade de intermediarios, possibilitando a reducao de precos
Alem disso; oferece g Oportunidade de disponibilizar Novos produtos
QU Servicos e, implicitamente. conguistar novos mercadaos.

Esse quadro define 4 Importancia dessa modalidade de co
mercio no Planejamentao estratégico da empresa.

Esse tipo de comércio permitiu ate mesmo a Criacao de uma
nova familia de produtos, os “produtos de bits”, pois a comercia
lizacdo de softwares [Programas), aplicativos musicas no forrato
digital (MP3), apostilas e livros eletrénicos (e-books) é feita por meo
de um pagamento com Cartdo de crédito, boleto Ou depasito ban
cario, em que a pessoa recebe uma senha para acessar a pagina
do produto e efetuar o ¢ lownload,

Segundo estudos, os Primeiros portais B2¢C representam uma
gota Nno oceano, pois a grande facilidade de compra de produtos
pelo computador sem que o cliente saia de casa, com servicos de
entrega num prazo de 30 minutos a dez dias Uteis (nos grandes
Centros), possibilitando ainda o Pagamento com o cartio de crédi-
to, demonstra ser uma estrutura extremamente atraente

- o ¥
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Novo tipo de ransacao de comercio eletronico que pode ser
considerado uma linhia Intermedidria entre o B2B e B2C. Quando
AS eMpresas comecaram 4 ¢ QRSLruIr suas intranets, esses sites inter-
NOs eram mais utilizados paraagilizar a comunicacio e 4 1 Ansmis-
5S40 de instrucbes administrativas. Agora, & medida que as organi-
£aCOEs avancam em seus ne Jocios online, as linhas e confundem
ENtre a comunicacao d= EMpresa com seus empregacios e suas

atividades de comércio eletronicy

gusiness to management (B2M ou e-governmerit)

Modalidade que cobre todas as (ransacoes entre empresas e

OIganizacoes governamentais. Essa Calegoria e muito recente, mas
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Como principais vantagens do envolvimento da organizacao
com um portal B2B, destacamos a reducao de custos de estoque e
dos ciclos de venda, melhoria na tomada de decisoes de investi-
mento, aumento da capacidade de previsdo e aprimoramento do

datendimento a0 consumidaor,

Business to consumer (B2C)

Modalidade de comercio eletronico para desenvolvimento de
vendas direcionadas ou cruzadas e para a formacao de comunida
des de interesses comuns, que sao especialmente grandes para
empresas pontocom, € tambem para o desenvolvimento de nego-
clos baseados na Web que dispdem de capacidade para integrar
suds operacoes de venda e prover servicos ageis e personalizados
de atendimento e suporte ao consumidor

Essa modalidade equivale em grande parte ao varejo eletroni
Co etem tdo um grande crescimento com o aparecimento da Web.
Existem shopping centers eletrénicos (portais) com uma grande
variedade de produtos, desde bolos e vinhos até equipamentos

eletronicos, computadores ¢ carros

Operacoes realizadas enoom prortal 2
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Sistemas de infarmacas

possul grande possibllidade de expansao rdpida devido & perspecti-

va do governo de usar suas operacoes para despertar o crescimento
do comercio eletronico. Nesse caso, o fornecedor cadastra seus pro-
dutos e precos no portal do governo, que abre licitacoes eletronicas
e efetua todo 0 processo de compra no formato eletronico

Categoria especial — ‘consumidor-administracio”
(consumer to management — czZm)

Essa categoria compreende todo lipo de transacdo eletronica er-
tre pessoas fisicas e juridicas com os departamentos do governo. No
Brasil, existern varios exemplos vencedores de utilizacdo dessa modali-
dade: Receita Federal, Detran, Ministério do Trabalho, Correios

O caso mais bem-sucedido e conhecido é O site da Receita Fe-
deral, vinculado ao Ministério da Fazenda Nesse site. o servico de
entregd da declaracdo do imposto de renda foi responsavel pelo re-
cebimento de 92% do total de dedlaracoes, resultando em 11 mi-

IhGes de brasileiros contribuintes. Tal iniciativa [OrMa-se muito interes-
sdante pard a sociedade, uma vez que reduz drasticamente a burocra
cid Implicita nos servicos governamentais e Impée dinamismo ao uso
desses servicos. O proprio governo tra proveito dessa modalidade:
pela Portania n. 375, de 24/01/2001, estabeleceu a obrigatoriedade
do uso do meio eletrénico a partir de novembro de 2001

5.2 Comercio eletronico — sucesso e ameacas

A demasiada agilidade com que se estabelecey o comeércio
eletronico e as noticias veiculadas guase todos os dias sobre 2E
([empresas eletronicas) que encerraram suas atividades definem um
quadro preocupante em que se encontram as organizacoes gue ain-
da ndo optaram por tal meio de comercializacio, que podem assuy-

MIr O fsco de fechar ao optarem por entrar no comeércio eletrénico

Nao
30%

70%

————————
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Capitula 5 - O¢ raves

USOs.da tecn

E

T ————

O O m

> W

I

A figura ¢

necessidades ¢

A. caracte
B. catdlog
C. noticias
D. lista de
E. portfélic

FE locars di

| Divulgacao
Cresciment

| Agildade n:
 Divulgagao
| “onhecimer

Nenhum refr

Falied,

Maior inter:z

Muitos dos

Chamento foram
Ate de conhecime
lidade de comer
Os concorrentes |

deixando para tra

com tais element




& [Afarmogao

..r ;;,‘“"!"’“ T

P e

_, NGVOS USO. E‘]-’J !n:?[-|_r-.i'._||_,jji'.: Lfi"] -'lif'\rrrﬁ'.‘ICL':lf.- na U-’th,‘-rphu_i m

F 7

E 9

D 16

C 21

B 47

A 69
T T T T L
0 20 40 60 80%

Figura 5.4 Informagoes mais procuradas

A figura acima representa uma pesquisa para defi

necessidades do usudrio mais requisitadas e
A. caracteristicas de produtos;
B. catalogo de produtos:
C. noticias;
D. lista de precos:
E. portfélio;

F locais de ponto-de-venda.

mum site:

M sites comerciais

nir quais as

Divu!gaqéid@rganizagéo
Crescimemo da organizacao

Maior interacao com os consumidores
Agilidade nas negociacoes
Divulgagao de langamentos

Nenhum retorno

Conhecimento das necessidades do consumidor

R

3%

27%
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AS Organi zagoes

ds empresas eletronicas ao fe-
1 da falta de planejamento ou
ntos-chave que regem essa moda-
comercio. Come ponto principal devemos observar que
senvolver muito mais rapidamente,

em muito, a organizacao gque nao se preocupa
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U grande problema que envolve as empresas eletronicas € o
SErVICo de logistica, pois, mesmo com a terceinzacao dessa ativida-
de. muitas empresas aindd fazem esse tpo de solicitacdo de servico
manualmente, sem planejamento, e como consequencia, apare

CEm 0s prejuizos de trabalhos refeitos

O comércio eletronico deve ter como dlicerce alguns procedi-

MENtos que minimizem a burocracia e persigam a exceléncia da
dfividade e comércia, Transacoes como informacoes do cliente,
pOr exemplo os contatos com a instituicio financeira € com & trans
portadora, devem ocorrer eletronicamente, mantendo o sigilo da
operacao e permitindo a INtegracao com um sistema CRM para
definicdo do perfil do cliente

Em 1997, a IBM promoveu uma campanha de divulgacao do
e-business que prega a existéncia de uma serie de atitudes empre-
sariais para 4 maximizacao de resultados com essa nova modalidade
de comércio. Essas atitudes podem ser resumidas como o “ciclo do
e-Dusiness”

Esse ciclo define com clareza 3 necessidade de a empresa op-
l4r pela nova forma de comercializacao (mudar)., implementar
tecnologias, softwares e acessorios a firm de desenvolver esse novo
Processo de negocio, manter essa nova estrutura com seguranca,
possibilitar & ampliacdo e estabilidade pdra possuir uma base de
conhecimento de negaécio (KM) de modo a realimentar todo o ciclo
€ promover seu crescimento como empresa

Promover

conhecimento e
informacao

Executar / '._1 Mudar
em um ambiente E-Business o nucleo dos

seguro, escalavel . processos de
e estavel negocios

- &
K//
Construir
novas aplicacoes

[ ETHTT 1 Cicliydo e-bustoess




AS organizacoes acreditam que as pPrncipals desvantagens e

IMENCIO eletronico sao.

Falta de sistemas seguros na Web 61%

Dificuldade em atingir as classes mais baixas
(carater elitista)

Dificuldade do consumidor no processo de tirar

duvidas

Servicos de telecomunicacoes ainda caros 33%
Falta de mao-de-obra especializada 30%
Maior rrwestimen?em midia segmentada o _22%_
Pagamentogms_er a vista - - ._20%

(YT W [ J---\L_|.-1|,-.I1._-‘=_-r1-. tlo comern i eletranico na visdo das eIMpresas

Muitas organizacoes que dizem POSSUIr um sistema de comeér
) Eletronico na verdade estdo apenas recebendo s licitacoes de
oduto por correro eletranico. Esse erro, dapesdr de parecer insignifi

nte, deve ser repensado quando se entende que o correlo eletro
0 € Uma das maneiras menos seguras de tralego de informacoes

Somente empresas e usuarios que tenham uma assinatura di-
dl" podem enviar informacées por correio eletronico utihzando 4
prografia (assunto a ser tratado mais & frente)

A estrutura de um coméreio eletrdnico exige um alto investi-
‘Nta em tecnalogia; no Brasil os numeros mipressionam. No de-
volvimento do site Americanas.com foram Jastos 2 milhGes de
us. OAmelia.com. b, criado para estabelecer aaperdcan B2C do
Uupo Fao de Acdcar, investit em 2000 cerca de 25 milhGes de
lisemrecnologia. O sre de leldo Lokau com gastou LSS 800 mul
I EqUIDamentos de oo :.':_ir____h. i

eXIStem anda multas organizactes que fazem o cantrole di
niacoes efetuadas por meto da Internet de forma mdanual, ndao

nalica, o quefacilita & ocorréncia de erros humanos Esse fato
IbEm resulta num atraso Pard o concretizacao da atvidade A0S
Teo burdcrdtco da organizacdo e a necessidade de oS dados
SATE Pelas maos de Vel lels [2eSS0Aas Nao permitem um.controle

N eNcaz do Andamento dos pedidos

Internet ela po

aluguel de uma chave privada de -_||FI-':-IL]-"I'.If:c'i parG
de ser adquirida com a assinature de

1L
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m Sistemas de informacas

Segundo estudos da PriceWaterhouse Coopers, existem cinco
elementos-chave para qualguer tipo de fransacdo baseada no
e-business que os tomadores de decistes de qualquer orgdnizacao
devem levar em consideracido para sobreviver no mercado do novo
milénio: expeniéncia com o cliente, modelos de Negocio, reconhe-
cimento do mercaco, poder da marca e alracao de talentos.

Experiencia com o cliente

Essa caracteristica se resume ao fato de que, no sistema de
comercializacao tradicional, o contato fisico PeErmite uma interacao
Mais proxima com o cliente. principalmente se for executado pelas
empresas que desejam manter a fidelidade desse cliente. Dessa ma-
neira, ele fica na expectativa de receber ratamento especial seme-
Ihante no modelo eletrénico de neqgocios,

Hoje, mesmo com os grandes avancos da telematica, as organi-
2a¢6es que ainda ndo possuem desenvolvimento lecnologico avan-
¢ado e/ou aquelas que mantém Processos de negocios complicados
Ndo conseguem estabelecer experiencias positivas com o cliente

Qs clientes eletronicos estao exigindo cada vez mais detalhes e
dENCA0 quando visitam um portal de comeércio eletronico (BZB ou
B2C). Eles esperam diversio, entretenimento e uma experiéncia pro-
VEITOSa que dainda ndo tenha sido encontrada Em nenhium outro site.

Qs sites inovadores de comércio eletronico em criado siste-
mas de bonificacdo para visitas reincidentes, com reCompensds oL
acumulo de bénus para sorteio de prémios. Sites da modalidade
BZB devem abjetivar a exceléncia do SErvIca e, num segundo mo-
menta, a personalizacio e o design. No caso de sites B2C, ao con
trario, o faco deve estar na sua personalizacio e no seqy design ¢,
€m sequndo lugar, na excelénaa do SEMVICO

O fato de deixar um opico para segundo lugar nao significa
que ele naa & importante, simplesmente quer dizer gue deve ser
direcionado com menos intensidade do que o foco princpal. © ser-
VICO prestado € apenas um, 4 Orgdanizacao deve sabe priorizar os

vestimentos naguilo que sew mercado estd procurandn (eficdcial

Modelos de negocio
Qs diferentes upos de comércio eletronico, principalmente os

padroes B2B e B =Xgem modelos de negacio diferentes jpird cada

modalidade. |sso ocore devido ao fato de o E-DUSINGSS TeestrutLrar
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Os naves uses da tecnaloa

Jia da informacan na empitesg

Mo de uma Organizacao
nerciantes e clientes,
O uso da tec nologia para o controle dess

todas as relacoes ¢ omerciais do fornecime
lgadas aos fabricantes distribuidores, cor

as relacoes permite
que a igacao comercial empresa/parceiro acorra e
de todo o processo, simultaneamente ou nao. originando novos
mercados e novas oportunidades,

Us modelos de negacio B2C [business to consumer| devem

dpresentar as sequintes caracteristicas;

M vdrios pontos

= eliminacio de iIntermediarios e venda direta d0 consumidor:

criacao de novos tipos de Intermedidrios em segmentos em
que havia poucos, como sites bancarios gue vendem servicos
financeiros (sequros, emprestimos etc. | de outras Instituicées;
criacdo de sites de comunidades de Empresas que podem
oferecer maior variedade de produtos num mesmo local:
* disponibilizacao de sites de midia (radio, televisdo e midia im
Pressa) para suporte a promocoes e aumento de audiéncia.
Os modelos de negocio B2B (business to business), por sua
vez, devem apresentar as seguintes caracteristicas

SIres que dominem Ume espec

ldlizacao exclusiva em uma
unica drea, tornando-se a principal fonte
online e de oportunidades de neqgoao,

= sltes de empre

de informacoes

45 qUE Criam o relacionamento de clientes
comercials com fabricantes e fornec
procurement);

edores de servico (e-

sites de canhecimento funcional que acumulam informa
COes € estdo aptos a fornecer processos
e frequentes

requlares, confidveis
Para aumentar a fidelidade do cliente

Avaliacao financeira
A avdliacao financeirs diz respeito aos modelos de avaliacao
de lucro e aos fluxos de caixa tradicionais. No comeco, os sites BZB

Execulavam essa avalidcio com base no numero de clientes que o

1ero de vezes que voltavam a visita-los, conse-
quentemoente, dexando de vi

visitavam e no Uy

Siteir 0 conceoy renie

Esse novo perfil de avallacdo tem feito pressdo rias organiza-

COES Com o INtuito de separar a empresa ttular € o seu portal BZ2B.

O principal motivo dessa dlitude € a necessidade de uma avaliacio
completa do portal, que ¢ prejudicada pela extrema relacdo de

nteqracac com 3 Estrutura organizacional do OO,

AT

e R
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Mesmo assim, € preciso que d organizacao possa medir os
~feitos benéficos e maleficos da venda pela Web sobre o sistema
radicional de vendas (forca de vendas)

Poder da marca

Esse item diz respeito & utilizacdo da marca da organizacao
oara criar clientes fiéis no intuito de se precaver contra as i-brands’.

Essa preocupacdo baseia-se na tendéncia de essas marcas ten-
arem a imersao de seus produtos ou servicos no mercado tradicio-
1al e no fato de serem muito mais fortes na Web.

A grandeza desse Upo de concorréncia pode ser percebida no
=studo que mostra que, nos Estados Unidos, das 50 principais marcas
de B2C, 45 sdo ibrands e o restante sdo marcas diretamente ligadas a
SJetronica ou a informacdo eletronica. Atualmente, as Fbrands sao os
negocios que estdo presentes de maneira mais forte no mercado B2C.

Atracao de talentos

O déficit de mao-de-obra qualificada para a administracdo e
manutencao dos sites de comeércio eletronico € uma preocupacdao
importante das organizacoes.

Mesmo que nos Ultimaos anos a existéncia de cursos de especia
lizacao, pos-graduacao e MBA tenha disponibilizado para o merca-
do profissionais com as qualificacoes desejadas, as crises economi-
cas nos mercados eletronicos tem gerado um certo recelo Na esco-
[ha por essa carreira

Tal fato, se mais bem examinado, pode gerar uma situacao pre-
ferencial, pols como muitas empresas eletronicas estao encerrando
suas atividades, os profissionais que nelas atuavam estardo disponi-
vels no mercado de trabalho com grande bagagem de conhecimen
tos tanto positivos quanto negativos do comercio eletronico. Resta as
organizacoes filtrar o mercado e selecionar os profissionais de maior
experiencia gue tenham em mente novos desafios

O principal ponto dessa situacdo para 0 COmercio eletronico é
definir gqual o melhor tipo de incentivo para atrair os mais talentosos

Todo esse conjunto de caracteristicas principais para e-business
requer planejamento pdra a implantdcao desse novo metodo de
comercializacao, dedicando-se atencao especial as flutuacoes e ao
dinamismoe da area

Marcas exclusivamente virtuals, ou seja, do Internet.

Capitulo §
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| 2001
2002 |
2003
2004 |

6570 | 5093
1.2336 | 9086

22312 | 14952

3.979.7 | 23390
6.789.8 | 3.4564
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Sisternas de infarmacao

O ERP normalmente € um conjunto de atividades executadas por
um software multimodular para auxiliar @ organizacao nas fases de
negocio, Incluindo desenvolvimento de produto, comprd de itens,
manutencao de inventanos, contato com os fornecedores, atendimento
ao diente. Suas herancas vém dos sistermas de MRP sendo uma evolu
cao natural na maneira como a organizacao visualiza suas oportunida-
des de negdcio e interage com o mercado no qual se encontra.

A implantacao de sistemas ERP s6 pode ser bem-sucedida se:

« existir total comprometimento da alta direcdo no projeto em
que estao indiretamente comprometidos os recursos finan-
ceiros para a execucao do projeto e treinamento; 0 proces-
so de implantacdo deve ser totalmente transparente,

- mantiver intercomunicabilidade com o mundo exterior. as
pessoas que atuarao como colaboradoras do sistema prect-
sam estar envolvidas por conhecerem melhor o metodo de
trabalho e as politicas da organizacao;

. existir a necessidade de gerenciar as expectativas: muitas
vezes, a implantacac de um nNovo sistema causa um certo
retardo nas atividades, ou seja, € preciso controlar os pe
quenos atrasos em decorréncia do desempenho inicialmen-
te inferior do novo sistermna. Nao se podem esquecer as van-
tagens que serdo impostas: & habilidade de integracdo e as
racionalizactes ocorridas nessa mudanca;

. n&o for definida uma data-limite para o projeto: o sistema so
deve estar aplo para o uso se, sobretudo, 0s UsUaros estive-
rem aptos e seguros disso. Normalmente, a implantacao de
um sistema é proporcional a capacidade de absorcao
de mudancas da organizacao, das pessoas e da tecnologia
que esta sendo utiizada,

« 0 programa-fonte ndo for modificado: é indispensavel co-
mecar utilizando o programa como fol concebido e docu-
mentar as modificacoes para serem efetuadas pelo profissio-
nal respansavel, além de aguardar uma nova versao

E importante concluir que os sistemas ERP tém como principal

foco o aumento da eficienca, tendo em vista as transacoes internas da
organizacao com seus funciondrios & com as tecnologias utilizadas, e
0 aumento de eficacia, considerando-se as transacoes externas da or-

gdnizacado com seus clientes e fornecedores, ou seja, esse tipo de ar

guitetura trata a empresa exatamente coma o Sistema aberto gue €

Capitulo 5 — Os novos usos
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Na dltima decada do seculo XX, as organizacoes se preocuparam
com a reducao de custos € com a reestruturacéo dos pProcessos, ope-
racoes e politicas internas, crando assim uma visdo apenas interna da
organizacao. Os movimentos que resultaram no corte de custos e na
reengenharia de processos causaram o distanciamento do cliente.

O CRM (gerenciamento do relacionamento com o cliente) ¢
uma arquitetura que combina os processos de negdcio e tecnologias
que visam entender os clientes com relacdo a quem sdo, © que
fazem e do que gostam.

Essa nova arquitetura vem tomando campo perante a preocu-

pacao com os sistemas ERP Na realidade, o CRM é um elemento do
ERP especifico para o melhor gerenciamento, envolvendo os
subsistemas de marketing, vendas, servicos e tecnologias.
[ E um movimento corporativo para que a arganizacao possa
conhecer o perfil de seu cliente e, com base nesses dados, desen-
volver um trabalho dirigido de fidelidade, pois, melhorando o relacio-
namento com o cliente, a organizacao pode melhorar seus lucros e
reduzir custos.

Essa fase de administracao voltada ao intuito de cativar o cliente
tem estabelecido uma nova definicao de empresa denominada “em-
presa do relacionamento”, que valoriza cada interacdo com o cliente

Para que a ferramenta seja usada corretamente € necessario
que a organizacao possa compartilnar e gerenciar o conhecimento
obtido em todo o seu processo de negdcios para salientar as me-
Ihores caracteristicas de estratégias de marketing.

Uma pesquisa desenvolvida pela Consultoria Symnetics’ em
4/ empresas brasileiras fez as sequintes perguntas:

Quanto custa conguistar um novo cliente?
Qual € o custo de perder um cliente?
€ obleve os resultados abaixo:
84% nao souberam responder a 1 pergunta,
/8% nao souberam responder a 24 pergunta
91,2% consideram ser importante a existencia de um meca
nismo que avalle beneficios financeiros com CRVL

22.7% detém mecanismuos para fazé-lo

¥ SYMNETICS. Disponivel em: <http://www. symnetics com.br/>
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especificas s aplicacoes para a difus
€ podem destacar:
= Telefone

d0 dos sistemas CRM, das quais

— Central de Atendimento Inteligente (CT1);
— Unidade de Resposts Audivel (URA);
— Telefonia por |P (IP Voice).

= Internet
— Ecommerce:
: — Ebusiness (B2B, B2C. B2E etc.).
= Captacio

SErmantido pelo cliente o Pela empresa. Pode ser represery-
tado pelo telefone, fax, carta, €-mall, website e face 3 face;

* CRM operacional ¢ daquele que tem a funcio de manter
€ controlar o contato direto da €mpresa com o cliente. Esse
Canal, também denominado ‘interacdo com o Cliente”, utili-
Zd atualmente os canais tradicionais (Ponto-de-venda e ven.
dedores tradicionais), além dos canais mais ligados &
tecnologia, como centrais de atendimento telefonico e a
propria Internet. Nesse caso, predomin

am os softwares cha-
Mados de front office qgue incluem

0 sistema de vendas,

marketing, pés-venda € automacao de funcées de apoio.
Os dados gerados nesse grupo sao do tipo transacionais o
b OUP (on line trans

action process);
* CRM analitico. [ cxeciiado
dos nas bases gerenciais da empresa (ERP) com aplicacoes
de decisdo (SSD'Y e SSE! ). Sua funcao é dndlisar os dados
colhidos pelas diversas fontes e gerar ENsalos com essas in-
formacoes, definindo previsées e tendéncias Nesse caso,

$d0 utilizados os Softwares chamados back offic

€om base nos dados conti-

€ que fa-
ados, em conjunto
data marts de marketing, data
aboracéo e fluxo de dados,
ados analiticos (OLAP — o611 fine

com aplicacées de deciszo,
mining, solucées de coj geran-
do d

analitical process).

"SSD — Sistemnas
"' SSE — Sisternas

de Suporte o Decisgo
de Suporte Executive,
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O principal objetivo desse sistema é proporcionar vendas casa-
das e mensagens direcionadas a cada cliente e. com ISSO, aumen-
tar o faturamento da organizacao — e principalmente o lucro —
por meio de melhor satisfacdo e retencdo do cliente bem como
MENOTES custos para adquirir e manter seus clientes fidis

Segundo estudos, conquistar um novo cliente chega a custar
ate 10 vezes mais do que mantédo fiel usando campanhas de
marketing individual e do ciclo de vida do cliente, e reconquista-io
chega a ser 25 vezes mais caro do que manté-lo

Lucro

Clientes figis
Novos clientes

-
—_

Investimentos

Figura 5.5 Relacdo lucro versus investimento de clientes

Os sistemas de CRM permitem que as organizacoes possam
responder as seguintes questoes:
« Quais sdo as minhas caracteristicas de mercado?
» Qual € o perfil individual dos clientes?
« Quais sdo os habitos de consumo de grupos especificos?
= Quais clientes sdo, ou poderao ser. fidis e lucrativos?
= Quais sdo as taxas de retorno das minhas campanhas publi-
citarias?
= Qual & a maneira mais eficiente de atngir meus consumido-
res? Quais mensagens? Quais canais?
= Uue partes do meu site meus clientes visitam?
« Onde devo anunciar?
A telematica possibilitou a convergéncia das diversas midias
existentes, permitindo o grande desenvolvimento de ferramentas
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ferramentas mails sofisticadas comao websj
Warehousing e integracao ERP com CRM
dades de investimento em funcées de
lamente operacionais.

- Elas estdo fixando priori-
dpoio que podem ser Imedia-

Segundo Roberto Meir, “uma estrategi
€mpresas compreender as experiéncias dos
e enfocar a manutencdo dos relacionament

€ disponibilizacao das preferéncias individ
ou local”'?,

d de CRM permite &s
clientes com as marcas
0s & partir dos registros
uais em qualquer hora

5.5 Bl (Business Intelligence)

Conhecido em pPortugués como |
la-se de um conjunto de ferramentas
tomadores de decisio possibilidade d

€ agir, ajudando a arganizac
dinamicas.

nteligéncia empresarial, tra-
€ aplicativos que oferece aos
€ Organizar, analisar, distribuir
d0 a tomar decisGes melhores e mais

As ferramentas dvancadas de inteligéncia empre
CEm uma visdo completa do negocio e ajud
forme dos dados entre Os usudrios, ndo |
dados estejam.

sarial forne-
M Na distribuicdo uni-
mportando onde esses

A maioria dos siste
clientes falha na gerac
lOmada de decisdes

mas de ERP e sistemas de gerenciamento de

do de relatérios adequados para umg boa

O principal objetivo das ferramentas de inteligéncia empresarial
€ transformar grandes quantidades de dados em informacoes de
qualidade para a tomada de decisdes, gerando, entao, resultados
diretos para organizacéo,

As ferramentas de B permite
macoes em varios ce
desempenho

m cruzar dados, visualizar infor-

Ndrios e analisar os principais indicadores de
empresarial. Por tais caracteristicas, € o principal alia-
do para a tomada de decisbes de uma €mpresa e necessdria para
um bom gerenciamento da organiz

acdo na Era da Informacéo.
AS qualtre

) Principais ferramentas do conjunto de inteligéncia
empresarial séo o data warehousing, as ferramentas OLAP o data
mining e as

s ferramentas de modelagem analitica e de previsces.

"* MEIR, Roberio. A nova era da economia da atencao, B26 Magazine, p. 2829, jan. 2002.
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Figura 5.6 Ecossistema CRM

Um sistema CRM bem implantado e bem utilizado permite me-
Ihorar:

= as informacoes,

* a automatizacdo de processos;

* 0 foco em parceiros;

= as vendas cruzadas;

* 0 marketing O20 (um a um);

* 0 feedback sobre o produto ou servico.

Segundo pesquisas conduzidas em marco de 1999 pela IDC e
pela Cap Gemini, as empresas que estio planejando ou
implementando um projeto CRM ja investiram, em dois anos, em
varias tecnologias que serdo integradas em um sistema de CRM de
largo espectro. A sequir, apresentamos os numeros relativos ds em.
presas que investiram em vérias tecnologias.

(%) Companhias que j4 investiram em

Centrais de atendimento telefénico

Sites da Internet

Solugoes de front office

Tabela 5.9 Investimentos em terramentas basicas CRM

Sistemas de informacdo
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O uso dessas ferramentas integra os dados existentes nos siste
mas ERP e CRM, proporcionando a fidelizacio de clientes, a otimizacao
de alocacdo de recursos, 0 aumento de vendas cruzadas e casadas e
a melhonia de qualidade de produtos e servicos prestados.

Podese entdo concluir que a inteligéncia empresarial ¢ um
conjunto de ferramentas que possibilita & empresa administrar o
conhecimento potencial gerado pelas informacées gerencials.

O Bl € o sequndo maior investimento das organizacoes, e es-
tudos demonstram que, daqui a dois anos, para cada usudrio de
Informacdes operacionais existirdo cinco usudrios de Informacoes
gerenciais ou analiticas.

5.6 KM (gestao do conhecimento) e Painel de
Controle Digital

Antigamente, o valor de uma empresa era definido segundo
seus ativos palpavels, como equipamentos, instalacoes fisicas, esto-
que etc. Agora, na Era da Informacao, as caracteristicas dinamicas
IMpostas mudaram essa maneira de atribuir valor, fazendo das in-
formacées um dos principais ativos da organizacao.

ASSIm, para que a empresa tenha sucesso, € necessaria uma
superorganizacao das informacoes no que diz respeito a sua capa-
Cidade de coletar, organizar, acessar e tornar disponivel tais infor-
macoes no momento OpPOrtunNo para o usudrio oportuno.

O conceito de KM (Knowledge Management, ou gestdo do
conhecimento| parte do principio de que a organizacao precisa
cdpturar ou definir as informacoes na forma digital e utiliza-las para
criar uma vantagem competitiva. A gestdo do conhecimento é a
Cdpacidade de a empresa armazenar e disponibilizar as informa-
¢Oes de maneira segura, confidvel e de facil acesso.

Empresas que tenham algum profissional envolvido com ges-
tdo do conhecimento podem compartilhar e aprender com toda
Informacao, experiéncia e idéias nelas disponivels

Hoje em dia, a maijoria das emy resas Ja congrega o minimo de
Infra-estrutura para implementacao desse cor wcelto, que inclui: com-
putadores em rede formando uma intranet, correio eletrénico.
Internet e banco de dados

A melhor maneira de implementar uma estrutura para gestao
do conhecimento € por meio da utilizacdo de tecnologlas de cold
Dordacao, tals como o painel de controle digital

&

il 4 i - o
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O Painel de Controle Digital (Digital Dashboard) ¢ um ambiente

de colaboracdo que utiliza os padroes de trafego de informacées da
Internet como o padrao HTML Ou DHTML ou, de maneira mais rest-
mida, € local comum para buscar inform

acoes de diversas fontes.
Pode ser uma solucdo customizada para profissionais do co-

nhecimento (CIOs, administradores de informacéo e outros) que
consolidam informacoes pessoais (reunioes, compromissos|, de
equipes (reunides, troca de conhecimento etc. ), da corporacdo (de-
senvolvimento dos planejamentos, estatisticas) e externas (bolsa de
valores, posicao do ddlar etc.], por meio de ferramentas analiticas e
de colaboracdo, acessadas com um unico clique

Ele consolida todas as Informacées pertinentes ao processo de

negocio em uma Unica Interface, possibilitando a melhor tomada
de decisdo.
Pode-se ressaltar ainda que esse

sistema djuda a minimizar a
sobrecarga de informacées, pois se

concentra nas mais importan-
tes e relevantes, ou seja, informacdes provindas das mais diversas
fontes, de dentro ou de fora da empresa, como Internet. sistemas
legados, solucoes departamentais, planilhas, documentos e men-
sagens eletronicas etc., que podem ser processadas rapidamente

5.7 IA (inteligéncia artificial) e aplicacées
de decisao

Alinteligéncia artificial é o estudo € acriac
que podem exibir qualidades semel
Incluindo capacidade criativa, de r

do de equipamentos
hantes as dos seres humanos,
aclocinio e de bom senso.
Essa definicdo torna-se POUCo abrangente para a drea, pois
sabemos que o desenvolvimento da inteligéncia
varias dreas de conhecimento diferentes, como:
* linguagem natural area se concentra no reconhe-
amento e na geracio d

artificial envolve

da linguagem verbal (ler, escrever e
falar] e também na EXECUCAO de pesquisas solicitadas pelos
seres humanos,

* robotica cssa drea desenvolve sistemas fisicos que podem
desempenhar tarefas fisicas, amplificando a capacidade hu
Mdna, principalmente em ambientes perigosos ou letais;

* sistemas Perceptivos: tambeém denominados sistemas

de reconhecimento de padroes, estudam dispositivos que

podem substituir os 0rgaos perceptivos dos humanos, como
olhos, nariz e boca:
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Data
warehousing
Sistema integrado
de informagtes
que se-alimenta
de fontes de
dados de midtiplos
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fomada de

aedsoes

ogia da informacao na empresg m
€sSa necessidade, j& foram detalhadas algumas

Coletar, organizar, armazenar € disponibilizar tod
relevantes da sua existéncia.

arquiteturas para
as as informacaoes

Como consequéncia direta desse quadro, dlgumas empresas
nao conseguem manipular os grandes volumes de dados gerados,
O que resulta em uma massa critica de informacées no sistema em-
presarial ndo aproveitadas no S€u processo didrio

Em uma organizacdo, existem dois tipos de Informacées: as
operacionais (transacionais), que sdo todas
das no dia-a-dia da empresa e manipulad
Operacionais — todos os processos da org
funcionamento geram informacoes operacionais, que sio estuda-
das pelas ferramentas O IP. e as gerenciais (analiticas), que sdo
todas as informacoes de carater gerencial utilizadas para tomada

de decisbes, também chamadas de conhecimento potencial da
empresa. Elas sdo geradas pelos sistemas informacionais da empre-
5a € estudadas com o auxilio de ferramentas OLAP

Uma ferramenta que permite gerenciar melhor essa grande massa
de dados € o data warehousing (armazenamento de dados), que
possibilita a visualizacio dos fatores de influéncdia direta na organizacao

O processo Intermedidrio do data warehousing de menor por-
te € chamado de da

dspecto do negécio d
0 data warehousing.

as informacées gera-
ds pelos seus sistemas
dnizacao que estdo em

ta mart, o qual representa um determinado
dempresa. Um conjunto de data marts forma

Segundo Paul Strassman (http://www strassman com), o co-
nhecimento e as informacdes estdo tomando o lugar do capital
como principal fonte de criacao de

nqueza; a organizacdo de su-
CESSO No século XX serd

d que conseguir cultivar e tirar o melhor
proveito dos seus ativos de conhecimento e informacoes
Existemn vdrios tipos de data warehousing de diferentes
metodologias e tecnologias, mas todos com as Seguintes caracte-
risticas comuns
® a5 SUas Informacdes sdo distribuidas pelas principais dreas
da empresa, mostrando ao usuario um modelo de negocio
baseado em informacées de qualidade;
* 0S dados gue séo dagrupados nessas informaces podem ter
Sido originados em sistemas Integrados ou isolados e sdo
resumidos, depurados e apresentados num formato logico
€ estruturado para os usudrios:
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« sistemas especialistas: sistemas relativamente recentes
que buscam a simulacdo do conhecimento e a tomada de
decisoes humanas para a resolucdo de problemas:

= redes neurais: dispositivos de hardware [eletrénicos) e de
software (programas) que simulam a estrutura fisica do ce-
rebro. mais precisamente os neuronios:

= softwares inteligentes: produtos existentes no merca
do que utilizam técnicas de inteligéncia artificial

Dentre os varios grupos existentes, deve-se dar maior atencao
0s sistemas especialistas, ou sistemas de apoio & decisao, que cons-
tuem umad das ultimas evolucdes do pensamento em inteligéncia
rtificial. Nesse caso, o computador é utilizado para auxiliar ou, se
reciso, substituir os tomadores de decisdes.

Esse tipo de sistema congrega quatro componentes principais

= base do conhecimento: sdo as normas ou regras utilizadas
Como melo para representar o conhecimento:

= equipe de desenvolvimento: sdo os engenheiros do conhec
mento, especialistas em bdse do conhecimento, que a tradu-
zem em normas. Em geral, sao profissionais treinados para ex-
trair informacoes e conhecimento de outros profissionais;

= ambiente de programacao: também conhecido como
encapsulamento de inteligéncia artificial, é onde se codificam
as normas estabelecidas por meio de alguma lingt iagem de
programacdo. Atualmente, existe uma grande variedade
de linguagens de programacdo para implementa-lo Antiga-
mente, utilizava-se o LISP e o Prolog, mas essas linguagens
sd0 de dificl incorporacdo em um ambiente empresarial,

= Usudro: sud funcdo € interagir com o sistema para guid-lo
em direcao a decisdo,

As aplicacoes de decisdo podem se basear em normas ou em
naros, eslabelecendo comparacdes com atividades semelhan-
'S, g tambem nas chamadas aplicacdes de decisio CBR (Case Based
gdsoning, ou racocinio baseado em casos), situacdo em que se

Il um banco de dados de casos

.8 Outras ferramentas e tendéncias

Para uma organizacdo, tomar decisdes adequadas e dinamr-

15 POde ser seu trunfo para crescer ou mesmao permanecer no

ercado devorador em que se encontra. Como forma de suprir
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4. Cite e explique dois beneficios do comércio eletrdnico.
5. O que é B2B2 Quais as suas modalidades?

6. Descreva o processo B2C.

7. Como pode ser definido um “produto de bits"2

8. Quais sdo os cinco elementos-chave para as transacdes de comércio ele-

¥ ! trénico?

i Bl 9. Como pode ser definido o termo ERP?

10. O que &€ CRM? Em que subsistema ele & mais bem aplicado?

11. Segundo a filosofia de uso do CRM, o que é mais caro: manter os clientes
existentes ou conseguir novos clientes. Por qué?

12. Quais os tipos de CRM existentes?

13. Defina inteligéncia empresarial.

14. As ferramentas de Bl sdo integradas com quais sistemas?

15. Defina painel de controle digital.

16. Com relacéo aos tipos de informacdes existentes em uma organizagdo,
quais sGo as ferramentas utilizadas para analisé-las?

17. O que é data warehousing?

Estudo de caso

A realidade brasileira do e-commerce

A Internet € uma ferramenta poderosa na modelagem de novos
paradigmas, influenciando todos os setores da economia. Para as empre-
345, ISS0 representou uma ampliacdo de mercados, uma quebra de frontei-
ras, economia consideravel em processos de interacao com o cliente, no-
VoS canais de interacdo com os clientes e fornecedores, novas formas de
comercializacéo etc.,

O e-business ¢ uma nova modalidade de promover negocios entre
empresds, empresas—governo, empresas—consumidor e empresas—funcio-
narios. Dentre os vérios tipos de e-business o mais conhecido é o e-
comnerce, que compreende as transacoes comerciais eletronicas entre
empresas—consumidores, utilizando a Internet como ponto-de-venda.

Esse novo ramo de negdcios jé é parte da realidade brasileira, e seu
mercado mostrou-se muito promissor. Segundo um estudo desenvolvido
pela Fundacao Getulio Vargas em parceria com o Giga Information Group,
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= d arquitetura do data warehousing pode, e normalmente o
faz, variar com o tempo, mostrando a natureza dinamica do
processo, principalmente em funcao das necessidades dos
Lsuarnos.

Resumindo, o data warehousing é uma ferramenta para
disponibilizar as informacoes corretas e confidveis s pessoas ade-
quadas no momento exato

Para processar um data warehousing, é preciso que haja
uma metodologia que possa destacar as informacoes tendenciosas
de toda a massa de dados

Para isso, existe o data mining (mineracao dos dados), que
€ um metodo para processar a informacao correta e orientar a to-
mada de decisao.

Ele pode ser utilizado em qualquer area, desde o comércio
eletronico daté vendas, financas, seguros, producdo e satde. Um
bom exemplo seria um banco utilizando data mining para aprovar
emprestimos pessoais baseados em perfis de clientes especificos.

Termos E Concerros IMPORTANTES

= Bl (business intelligence) = L-commerce

= Business to business (B2B) = E-marketplace
* Business to employee (B2E) » E-procurement
* Business to management (B2ZM ou = ERP

e-government) -
= “Consumidoradministracac” (C2ZM
— consumer to managemernt) "
CRM "
» Data mining
* Data warehousing
= E-business

1. Defina comércio eletrénico.

2. A Internet promoveu mudancas de habitos nas pessoas?

Gestao do conhecimento

* |A (inteligéncia artificial)
Marketing one-to-one (020)
Painel de Controle Digital

Data mining
Producao do
conhecimento
analisario
cacdos,
descobnndo
tendéncias e
fraudes. Esse
Processo usa
algontmaos
matematicos
para ajudar o
usuario a
chegar a
conclusdes que
vao além da
Andlise
humana

|| 3. De acordo com as Tabelas 5.1, 5.2 € 5.3, a que conclusdes podemd
| chegar com relacdo ao mercado para comércio eletrdnico?

1 1
Caplrmo_ﬁ _Os Novos usos da tecnolog

Cite e explique dois
O que é B2B? Quais
Descreva o processo

4,
3.
6.
7. Como pode ser defin
8.

Quais s@o os cinco el
trénico?

9. Como pode ser defini
10. O que é CRM?2 Em qL

11. Segundo a filosofia d
existentes ou consegu

12. Quais os tipos de CR}
13. Defina inteligéncia err
14. As ferramentas de Bl «
15. Defina painel de contr

16. Com relacdo aos tipo
quais s@o as ferramen

17. O que é data warehot

Estudo de caso

A realidade

A Internet ¢ uma fel
¢ Paradigmas, influenciandc
| sas, isso representou uma :
fas, economia considerave
VOs canais de interacdo co
comercializacio etc
’ O e-business é uma r
¥ empresas, empresas—gover
: narios. Dentre os varios t
%.CO!??!??{:‘F’CL’:". que compreen
E €mpresas—consumidores, u
H Esse novo ramo de ne
Mmercado mostrou-se muito

P Pela Fundacao Getulio Var g




O Brasil lidera e-business na Ameérica Latin

como
entre

Group no Brasil'? .
O uso da Internet como canal de
Notadamente quatro fases, que sdo:

cdo,

nicacdo, considerado O servico mais 1

d clientes, fornecedores, parceiros e distri
Para prestacdo de Servicos

dentemente do Seu porte

HIDG NOwI.
Acesso em: 30

Sistemas de informacdo

d. Em algumas &reas especificas,
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fase presencial: nesse ponto,
Internet, criando um website
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mais eficiente de comunicacao com os clientes. Cria-se um canal de

- Nesse ponto,
marcantes de tecnologia devem ser definidas;
fase de integracdo online: o desenvolvimento do comércio eletrs- | §
nico exige a racionalizacdo de processos empresariais e integracao g
cOm o sistema de gestdo da organizacgo. Assim, os dados oriundos!
das transacoes eletronicas serdo automaticamente lancados nos sfs-' i
temas da organizacio. A Integracéo empresa—lientes ¢ extrapolada®
para fornecedor“empresa—clientes € distribuidores. Nesse ponto dog
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pequenas empresas, ele apresenta a possibilidade de aumentar mercados,
faturamento e lucros sem o investimento €M grandes estruturas. Hoje, com o
aparecimento dos ASPs (Application Services Provider, ou provedor de servicos
de aplicacdo), a terceirizacdo de estrutura e aplicativos para o desenvolvimery
to de um comércio eletronico estavel, seguro e eficiente ainda pode ser uma
Opcao econémica para as eémpresas que ndo possuern um especialista em
tecnologia ou um responsavel na integracao administracdo-tecnologia.

O mercado est3 reagindo muito bem 3 iniciativa de comércio online. Um
levantamento realizado pela empresa E-Consulting com 108 empresas nacio-
nais demonstrou que 6 1% delas Jja utilizavam a Internet Para algum tipo de

comercio eletronico ou pPagamento online'*

. Como resposta, o ntimero de

consumidores virtuais satisfeitos no pals aumentou de 78.8% para 86,3% de
Janeiro a marco de 2002, ségundo o estudo realizado pela consultoria E-bit's

Porém, ainda ha o problema da confianca no ecommerce. Um rela-
torio do Gartner Group mostra que, nos Estados Unidos, 86% dos
internautas tém medo de fraude €m suas transacoes bancdrias online e
83% temem informar o numero do cartao de crédito para uma compra
pela rede. No Brasil, sequndo um estudo da Ipsos-Reid, 51% dos internautas

temem a fraude digital, embora ndo mais do

que tenha sido lesado dessa forma'

que 2% conhecam dlgueém

As necessidades administrativas do e-commerce sao relativamente di-

ferentes do comeércio convencional,

posicionamento continuam sendo fatores im

de visita a uma loja virtual,

mas O poder da marca e o seu
portantes para a motivacdo
contando com 47% da preferéncia dos

internautas.
Muito importante 32,7
Importante 427
Indiferente 19,1
Pouco importante 2.7
e e ——— "5 ¢ | Tabela 5.10 Importincia da
Irrelevante 2,1 marca para os internautas
Fonte: IBOPE E-Survey. Relatério wobsh pers,
Disponivel em: « http:iiwww.ibope.com hr_-'PFur\'i_'\:.-'rwup! vempresa/esurvey/>. Acesso em: jul, 2001,

"“COMPUTERWORLD. 87% das indistrias nacion

ais tém site na Web Disponivel em:

chﬂp://www,compuierworld.com.br>, Acesso em: 27 set. 2002.
"*IDG NOW!. Internautas aprovam ecommerce no Brasil. Disponivel em: <hitp: //www idgnow.com br>.

Acesso em: 27 set. 2002.

opiclube.shl>. Acesso em: 01 out. 2002

"*INFOEXAME. Fantasma do ecommerce. Disponivel em: <http://www?2 vol.com.br/info/ie186/
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processo de resolucdo de problemas,
tds € metodologias disponiveis

2. Desenvolver o PEnsamento critico para a resolucdo de

e

problemas, decompondo a rganizacao em trés pilares basicos
pdra conhecer a natureza e a raiz dos problemas empresariais
3. Conhecer os principais prot
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PErspectiva de estudo e seys re lexos nas demais

4. Conhecer as elapds do proces
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Projeto e da implantacao de
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Segundo ainda a pesquisa da E-Consulting, da amostra estudada, as
intranets abrangem 69%, enquanto aplicacdes de carater externo, como
e-procurerment, extranets e operacdes de BZ2B ocorrem em 55%.

Nesse ambiente de muitas expectativas para as organizacoes, as prin-
cipais licoes sdo aprendidas com arduos prejuizos e descontentamentos.
As experiéncias com o desenvolvimento do e<commerce tém criado um
modelo com caracteristicas que podem minimizar os efeitos contrérios do
comercio online, das quais se destacam:

= asregras do negdcio e o modelo de administracdo tém de ser dife-
rentes No negocio real e no virtual:

* dtecnologia, por siso, ndo mantém o negocio online da empresa.
E necessario um planejamento estratégico minucioso alinhado ao
plano de tecnologia e sistemas da organizacao;

= as velocidades de transacoes e o tempo de resposta ao cliente nao

podem, em hip6tese alguma, ser os mesmos do negocio convencio- 1
nal da organizacio;

- ‘A vida s6
* O site de comercio eletrénico necessita de outros meios de divulga-

mas
Ca0 para a sua melhor promocao:;
* dseguranca € um ponto de extrema importancia para o desonvol—
vimento e a fidelizacdo do cliente de comércio eletronico. 3 X

As melhores conclusGes para esse tipo de trabalho sio as licdes tira I
das dele, pois, nesse mercado tdo dindmico em que nos encontramos, asgs
conclusoes podem se tornar obsoletas em muito pouco tempo. Mas o
dado que comprova o maior ponto de expansdo do e-commerce é que 3
MESMO com a crise econdémica que nos ameaca desde os episodios terros
ristas nos EUA e a sequida guerra contra os responsaveis pelo feito, juntag
mente com a crise brasileira devido ao racionamento de ene rgia e a crisgs

Ao fina

- 1. Comg

nos palses da América do Sul, o crescimento dessa modalidade de Lumé ; __}r_“_"
1o mantem-se constante.

2. Dr.>\|,_.

probh

) para i

Questoes

i ; o 3. Cont

1. Qual o principal servico da Internet utilizado pelas empresas? gl

$ ersj

2. Os negécios empresariais sdo representafivos pela Internet? Quais &

4. Cont
réo as causas disso?

proje

3. Quais os conflitos gerados na empresa pelo comércio eletranico?
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Capitulo 6 - Resolucao de

problemas com sistemas de informacas

35aS perspectivas pode djudar a en-
contrar a solucdo melhor e mais rapida. Também e deve ressaltar
que podem existir problemas que causem espelhame
dlgo aparentemente atribuldo 4 tecnologia pode se
de uma falta de racionaliz

O relacionamento entre e

Ntos, ou seja,
I consequéncia
Aacdo No processo da organizacao, oy
falta de treinamento do funciondrio envolvido

A maioria das questoes existentes em uma Empresa e resolyj-
da sem nenhum Critério, o que acaba por fazer com que elas
retornem ou aparecam em algum outro departamento. Para um
Mesmo problema existe um numero infinito de

solucdes, e isso é
pessoal, ou seja,

€ada um imagina resolvé-lo sequndo uma
metodologia diferente

Afalta de critério Pdra a resolucao de um problema nao leva
sUa extingdo, mas sim 3 sua camuflagem.

Para uma correta resolucio de
mos:

problemas empresariais, deve-

* admitir que o problema existe;

= definir o que ele &;

= definir quais as suas provaveis causas:

= definir o que pode ser feito pdra soluciong-lo:

= definir quais recursos serdo utilizados na resolucdo.

Normalmente, em meio
diferentes, existe uma dificuld
tico para o problema.

d lantas possibilidades e ferramentas
ade em encontrar o melhor diagnos-

6.2 Pensamento critico e o modelo do cone
invertido

No processo de resolucdo de problemas € muito mais facil acei
lar sua definicao quando feita por outra pe
de algum grupo com dutoridade, que analisam ‘objetivamente” o
problema e oferecem solucoes rapidas

Esse quadro, apesar de muito comum, deve ser evitado pelos
administradores envolvidos com g resolucdo de

3304, OuU adotar as opinides

dlgo, pois a utiliza-
cdo de uma solucao rapida pode acarretar uma série de outros
problemas em subsistemas completamente diferentes.

O administrador que deseja resolver os problemas com sequ-
fanca deve tirar proveito do pensamento critico em qualquer deci-
540 de responsabilidade Caso contrério, a falta da correta definicao
do problema, do seu ¢ ITeto entendimento e de alternativas de solu-
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6.1 Conceitos basicos

As questbes empresariais sao mais dificeis de resolver pela com-
plexidade do ambiente da organizacdo e sua inter-relacdo com va-
Mos outros ambientes. Um problema que a priorf aparenta ser ino-
fensivo, se for mais bem éstudado, pode representar atrasos e prejul-
Z0s consideraveis para toda a organizacdo.

O efeito cumulativo de questoes empresariais requer atencéo
especial para que elas s€jam resolvidas buscando a sua raiz e
dssim, solucionando totalmente a dificuldade.

Num primeiro momento, a resolucao de um problema parece
ser algo extremamente simples, mas ndo podemos nos esquecer de
que algo ndo resolvido corretamente tende a retornar amplificado.

Por exemplo:

Problema: a maquina quebrou!

Solucao: chamar alguém para consertar com a ferramenta
adequada

No exemplo acima ninguém se preocupou em descobrir (o}
Motvo que levou a maquina a quebrar; provavelmente, o proble-
ma serd rapidamente resolvido parda apenas colocia em funciona-
mento novamente

Caso esse problema Seja decorrente, por exemplo, de uma
falta de manutencao em outro componente que causa maior des-
gaste em outro ponto do equipamento, ele tornarg a ocorrer en-
quanto nao existir um estudo mais profundo de sua natureza

LOmo caracteristica inicial para a resolucao de uma questio,
deve-se lembrar que um problema empresarial pode estar envolvi
do com muitos fatores complexos encontrados na maioria das em-
presas, e que uma ou mais PErspectivas (pessoas, organizacio e
lecnologia) podem ser a chave pard a resolucao dele

Para melhor entendimento, as perspectivas podem ser defini
das como

" Perspectiva de pessoas: funciondrios da empresa como indi-
viduos e seu relacionamento com 6 grupo de trabalho;

" perspectiva de organizacdo: normas € procedimentos for-
mais, cultura, métodos gerenciais, [Processos empresariais e
politicas da organizacao:;

" Perspectiva de tecnalogia: hardware, softwares, telecomu-
nicacées, banco de dados e seus relacionamentos dentro
da organizacio

6 - Resolucao de
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¢A0 podem levar & decisdo de resolver um problema de maneira
errada e ao desperdicio de recursos que foram aplicados nele.
A utilizacao de métodos rotineiros para resolver problemas nio

gdrante que ele sera resolvido, e a melhor maneira de evitar resul-
tados incorretos é

e aplicar o pensamento critico na resolucao de
problemas.
O pensamento critico envolve, no minimo, qu

" Manutencdo das duvidas e suspens
coce,;

atro requisitos:
do do julgamento pre-

conhecimento das diferentes perspectivas envolvidas:

teste de alternativas e direcionamento conforme a expe-
réncia;

conscientizacdo dos limites de recursos humanos € organiza-

clonais existentes. Diferenca entre o que

fazer” e o que a empresa “pode fazer”,
Aresolucdo de problemas ndo apresenta uma “re
Cdpdz de definir que qualquer caso ser resolvido. Cada organiza-
¢do, cada conjunto de funciondrios e cada grupo de equipamen-
Los podem definir caracteristicas completamente diferentes para a
resolucao correta de um problema.

d empresa “deve

>Celta magica”

Dentre as varias metodologias existentes par
problemas, podemos destacar o modelo do cone in
reduzir o imenso cor yunto de alte

4 da resolucdo de
vertido, que pode
rnativas capazes de ajudar na reso-

lucdo de problemas utilizando-se de dois processos distintos

Analise do Problema

Selecionar
a methor

: S0 a solugao a solugao

" VVVVVVYVYVYY

Projeto da Solucao

Projetar ’ Implementar

Sistemas de informacao

Pensamento
critico
Suspensao de
julgamento
precoce com a
consciéncia da
existéncia de
maitiplas
perspectivas e
alternativas

Figura 6.1 Modelo do cone invertido para resolucao de problemas
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de informacao Capitulo 6 — Resolugdo de problemas com sistemas de informacao

O primeiro processo € a andlise do problema, gue ajuda na
Sud correta definicdo e na sua compreensdo. O segundo passo € o
projeto da solucdo, em que serd projetada a melhor solucaao.

Para melhor entender a importancia de cada etapa do proces-
SO de resolucdo de problemas, tem-se:

ETAPA 1 — Analise do problema

:::;mento Nessa etapa, deve-se estimar corretamente as dimensées do
uspensao de S problema tentando verificar qual(is) perspectival(s) esta(do] com ele
pgame s 8 envolvida(s). A correta definicio dos dependentes do problema tam-
onsciencia da 8 bém € um passo muito importante para encontrar a sua fonte
xislencia de

itiias Pergunta-chave: Que tipo de problema & este?

wspeclvas €

e b ETAPA 2 — Compreensao do problema
, Essa etapa abrange algum tipo de pesquisa ou investigacao
de fatos com as pessoas envolvidas com o problema, analise de
documentos que possam dar uma idéia quantitativa e questionarios
do comportamento dos envolvidos com o problema. Ela deve re-
sultar numa informacao curta e precisa sobre qual € o problema,
como foi provocado e os principais fatores que o glimentam.
Perguntas-chave: O que causa o problema?
Por que ele ainda existe?
Por que ainda nao foi solucionado?

ETAPA 3 — Tomada de decisoes

Nesta etapa, deve-se realizar um estudo alinhando a resolucdo
do problema com o planejamento estrategico e operacional da
organizacdo. Esse ponto € muito importante para a resolucao do
problema, pois devem-se definir quais recursos a empresa tem para
resolvé-lo de modo que nio afetem seu operacional.

ETAPA 4 — Projeto de solucées
A resolucao de um problema comeca quando se toma a deci-

sd0 de resolvé-o, e para que isso realmente ocorra deve existir um
planejamento (ou projeto) da solucdo a ser implementada.
Essa etapa se divide em dois grupos:
* projeto logico: descricdo do nivel geral de recursos, o pro-
CE550 operacional geral e a forma comao os resultados de-
vem ser obtidos para medir a eficiéncia da resolucdo

* projeto fisico: composto de uma descricao mais detalhada

dos equipamentos, construcoes, pessoal e estoques da or-
ganizacdo.
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Capitulo 6 - Resolucéo de problemas com sistem

as de informacan

Tais perspectivas s

40 Uteis principalmente nas fases de andlise
€ compreensao do problema, mas podem ser de

B nds etapas de tomada de
seu perfil relacional.

alta importancia
decisoes e de implementacio devido ao

) Perspectiva tecnologica
No conceito de perspectivas
macao, que, muitas vezes, &

destaca-se a tecnologia da infor-

d principal responsdvel por problemas

| empresariais como desatualizacao, dtualizacdo demasiada, falta de

conhecimento de operacao etc.

Em todos os tipos de tecnologia, os problemas de hardware

mais comuns sdo capacidade. compatibilidade e frequientes modifi-
cacoes. Cada um desses elementos cria problemas isolados ou com- [
; _ partilhados entre si. '
3 No tocante & capacidade,
E ma desse tipo quando

s

1
define-se a existéncia de um proble- |
4 capacidade de resposta do processamento
de alguma atividade estiver no intervalo de 30

O aumento da Capacidade de hardware em uma empresa nao
€ um assunto muito simples, pois existern outros fatores intimamen-
te ligados a ele, como a possibilidade de o software
totalmente compativel com um novo sistem.
algum upgrade' executado.

a 60 sequndos b

€m Uso Ndo ser
a operacional ou com

Figura 6.3 Resumos de problemas de tec nologia da informacao

! Termo utilizado para a acdo de atualizar componentes de hardware de qualquer equipa-
mento eletrénico para aumentar sua capacidade inferna.




& T
m Sistemas de infarmacdo

ETAPA 5 — Implementacao

ApGs o projeto da solucdo, deve-se criar uma estrategia para
sua implantacdo, verificando-se a melhor maneira de introduzi-la e
prevendo-se os efeitos gerados nas trés perspectivas que compdem
d empresa (pessoal, organizacdo e tecnologia).
Quando essa metodologia é orientada para os problemas rela A
tivos ao fluxo de informacdes da organizacdo, as duas principais E .
eldpas do processo de resolucdo de problemas se transformam em: _‘
" analise de sistemas: é o estudo e a andlise de problemas ' :'-'
ligados aos sistemas de informacao existentes, e envolve tanto -
a Identificacdo dos objetivos da organizacao (planejamento 18
estrategico) quanto a determinacdo do que deve ser feito
Pdra que os problemas sejam resolvidos:
* projeto de sistemas: modelo de uma solucdo de sistemas de
Informacao que mostra, detalhadamente, como os COMpo-
nentes tecnologicos (hardware, software etc ), organiza-
cionais (politicas, processos e dados) e pessoais (treinamen
to, ambiente de trabalho e de operacao) interagem.
Nem sempre um problema exige modificacdo nos sistemas de
Informacdo, mas, mesmo assim, pode-se valorizar uma resolucio |
de problema com a ajuda da andlise de sistemas.

6.3 Analise e entendimento de problemas
empresariais

A metodologia de resolucdo de problemas empresariais utiliza,
€m varias etapas, o conceito das trés perspectivas que melhor sim-
bolizam a realidade das empresas e corporacoes do mundo inteiro,
Independentemente do seu porte

Figura 6.2 Perspectivas que definem os alicerces do sisterma empresa
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A cultura na organizacio corresponde ao fato de as pessoas
normalmente pressuporem determinados valores ou crengas que o
mercado pode forcé-as a mudar e que acabam por causar cho-
ques em algumas areas. Pode-se demonstrar como exemplo a se-
guinte questdo:

‘Os trabalhadores da producdo tém de se preocupar com a
satisfacdo dos clientes?”

Normalmente, em uma organizacio, existe uma independén-
cla de responsabilidades, ou seja, outros departamentos imaginam
que a qualidade do produto fabricado ou do Servico prestado ndo
influencia o desenvolvimento das vendas da organizacao,

A maioria das atividades de uma organizacdo sdo como fatias
do mesmo trabalho para atngir um objetivo comum dessa organi-
zacao. Ate atividades como a limpeza do banheiro dos funcionarios
podem ter efeitos colaterais em todos os setores da empresa.

A organizacdo, muitas vezes, se esquece de tornar publica a
mudanca de alguns valores que se mantém tradicionais nela. A
Cultura de uma empresa tem de se modificar do longo do tempo
para se adequar ao dinamismo do mercado em que atua

Os administradores devem questionar os planejamentos estraté-
gicos da organizacdo com relacao a sua capacidade de caminhar em
Compasso com o mercado extremamente dindmico e concorrido.

Isso pode ser resumido na ‘realimentacdo dos planejamen-
tos”, que define a necessidade de estudar os dados que foram
operacionalizados para executar djustes na estratégia da empresa

A politica na organizacido ¢, também, um fator de muito desta-
que na resolucao de problemas. Os entraves politicos dos setores

gerenciais podem gerar impedimentos para a adogdo de uma solu
¢do adequada. Quando isso for percebidao, as solucdes que modifi-
Cam © panorama politico da empresa podem ser um pAasso impor
lante para o seu sucesso

Com relacdo ao gerenciamento, os problemas desse grupo
540 evidenciados quando situacoes Inesperadas acontecem. A ca-
pacidade criativa de solucdo de problemas ¢ uma caracteristica bésica
e obrigatdria nesse setor da organizacao.

O gerenciamento deve ter a capacidade de manter a estraté-
gia da empresa e, ao mesmo tempo, plangjar para o futuro

A burocracia pode ser definida como procedimentos estanques
da organizagdo existentes em decorréncia do seu tempo de vida
Pode reduzir a produtividade pessoal e a eficiéncia da organizacao.
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i Com relacdo & compatibilidade ela exige especial atencao,
pois € possivel criar um ponto de gargalo em todo o sistema de
informacdes pela insercio de um NOVo equipamento pouco, ou
nada, compativel

As mudancas em qualquer tipo de tecnologia envolvem refle-
X0s diretos e indiretos em todos os seus componentes (hardware.
software, banco de dados e telecomunicacoes)

Quando for necessario resolver problemas por meio de
tecnologia, a organizacio deve fazélo levando em consideracao que
nem sempre o sistema necessita da tecnologia mais avancada. A
lecnologia selecionada deve ser a mals apropnada para a realidade
da organizacdo e para o perfil do problema a ser solucionado

g S

Perspectiva organizacional

“ara o melhor entendimento dos problemas organizacionais,
INicialmente a organizacio deve ser encarada como um sistema
dberto que sofre influéncia das pressoes internas e externas. Assim,
d €émpresa possui grupos que sdo foco central da resolucdo de pro
| blemas, sendo os problemas de carater interno e externo
| A organizacao pode ser vista como um sistema que sofre acdo
- de dois ambientes, como mostra a figura a sequir. No ambiente

INterno, destacam-se os grupos de cultura, politica, aerenclamento
€ burocracia. J4 no ambiente externo, existem os fatores de pressao

fa Organizacao, que sdo turbuléncia, complexidade e recursos.

Ambiente
Externo

Ambiente
Interno

Igura b.d Resumo de problemas relativos 3 Orpanizacio
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Os procedimentos burocréticos s3o muito dificeis de serem
contornados ou modificados pela resisténcia de quem os utiliza e
dos gerentes acostumados com tais controles. Mas, em muitos ca-
505, a modificacdo de um procedimento burocrdtico é a melhor
maneira de resolver muitos problemas.

No que diz respeito ao ambiente externo da organizacdo, ela
Sempre precisa de recursos financeiros, politicos, culturais e de outros
pos resultantes do ambiente em que esta inserida. A empresa deve
SEmpre procurar um ambiente rico em recursos e Oportunidades para
satisfazer suas necessidades, mas isso ndo garante o seu sucesso,

As perguntas mais importantes nesse contexto sao: p

= A empresa estd em um ambiente que passui 0s recursos g

.
1:__

minimos para sua sobrevivéncia? g

= Seu mercado é crescente oy decrescente? 5 ”a

O insucesso de muitas organizacoes se resume ao fato de elas 2 j
estarem em um mercado em declinio e ndo buscarem alternativas - 'f
de diversificacido em outras areas com mais recursos. &

A turbuléncia se refere as mudancas drasticas no ambiente em
que atua a empresa, sejam elas com relacio 3 tecnologia da produ-
¢do, a drea de vendas ou aos dados que definem o seu preco.

Por exemplo, a Internet est4 modificando a maneira como as
pessoas se relacionam, aprendem e compram. As organizacées
que ja perceberam essa forma de capitalismo selvagem utilizando
a Web como tecnologia para alavancar suds vendas estdo cres-
cendo rapidamente. Deve-se salientar também que o uso dessa
tecnologia tem feito empresas fecharem tdo rapidamente quanto
ascenderam.

Assim, conclui-se que a velocidade de crescimento de uma em-
presa virtual e tao grande quanto as turbuléncias sofridas por ela,

Uma outra caracteristica a ser observada € a complexidade, que
pode ser definida coma a estrutura complicada de administracio
existente na organizacao em virtude da alta rotatividade de produtos
€ Servicos, alerm da diversidade geogrdfica de sua producio

Nessas organizacdes, as despesas administrativas sdo altas e,
POr isso, a tomada de decisdes ¢ dificultada. Norn idlmente, as or- i .-
ganizacoes mantém processos altamente burocraticos com geren- -"
tes intermedidrios para controlar a propria estrutura complexa. Lu-
Cros reduzidos e baixo retorno sobre O3 investimentos sao outras
caracteristicas marcantes desse tipo de organizacdo.
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Capitule 6

Resolucas de problemas com sistemas de informacéo I l

Caso o estado complexo do ambiente da
problema, a melhor solucdo, e ndo a m

reducdo de sua complexidade.

Organizacéo seja o
als facil de Implantar, ¢ g

Perspectiva de pessoas

Segundo estatisticas, o principal motivo de falhas nos sistemas |

de informacao e o fato de ndo atingirem o aumento de eficiéncia '
ESperado sdo devidos a uma atencao insuficiente dada aos usus-
ros, ou seja, ao descaso COm a perspectiva de pessoal.

Para aumentar 3 eficiéncia dos sistemas de INformaco e, con-
sequentemente, 3 produtividade da organizacao, deve-se estar aten-
to aos cinco componentes estrategicos relativos ao bem-estar das
PEssoas em suas atividades: £rgonomia, avaliacio e monitoramento,
treinamento, envolvimento e respeito as lejs e regulamentos

A ergonomia ¢é conhecida como a ciéncia de projeto de
equipamentos, Operacoes, sistemas e dambientes de trabalho com o
objetivo de atender 3s necessidades dos seres humanos envolvidos
€ maximizar o retorno €condémico. Sendo uma ceéncia Interdisciplinar,
relaciona-se com a fisiologia e a psicologia do trabalho, bem como

ctom a antropometria?
O objetivo do estudo da ergonomia ¢ 3

adaptacao do posto
de trabalho, dos instrume

Mos, das maquinas, dos horarios, do meio
ambiente as exigéncias fisicas, fisiologicas e psicolégicas do Corpo
humano. Ela pode ser Considerada como ciéncia quando utilizada
Pdara prover onhecimentos, e

como tecnologia, POr seu carater
dplicado de transformacao.

Essa dreq abrange a Padronizacdo de equip:

mentos e moveis
€ sua influéncia sobre

s pessoas, questoes relativas a satide, proje- |'
tos da interface nomem/maquina e usuario/software

O método usado na €rgonomia para entender a complexida- '

Postura, exploracao visual, deslo-
d ergonomia com a Tecnologia da
Esume principalmente no uso de
QUIros equipamentos nas tarefas diarias dos tr
Caso, devem ser observadas

de do trabalho ¢ 4 observacio da
camento e conforto. A relacdo d
Informacéo se r computadores e
abalhadores. Nesse
ds seguintes caracteristicas: conforto
visual, punho neutro, dP0IO dos pés, cadeira,

luminacao e cores,
lemperatura e ac ustica

e humanlzagrﬁo do ambiente.

* Indicadores que permitem estudar o sociedade

m seu ambiente de trabalho.
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vidade, mas também pode gerar a degradacio das relacées huma-
n4as Na organizacao.

Outro ponto de destaque ¢ o treinamento. que, em qualquer
Organizacao, deve ser VIsto como um ponto de suma Importancia
P4ra todas as atividades da empresa. Mesmo assim, o fato de impli-
car um investimento considerado comg custo, o (reinamento, mu-
las vezes, acaba Por ser definidao COMo um gasto desnecessario.

As empresas dinda mantém 3 mentalidade do ‘aprender na
raca’, ou seja, o Proprio funciondrio deve recorrer g alguma fonte
de Informacéo Para desempenhar SUas atividades no Novo equipa-
mento ou software, OU. 0 mais provavel, o trabalhador deye utilizar
0 método de tentativa e errg para "descobrir* como tal €quipamen-
[0 ou software funciona.

Esse Posicionamento das Organizacoes ¢ o Principal responsa-

qQualquer outro tipo de aplicacéo da tecnologia,

Os departamentos de Recursos Humanos devem ser mais
dluantes no que diz respeito ao treinamento corporativo, melho-
rando o investimento € a manutencao do capial intelectual da or
ganizacdo. Se organizacio tomar €554 atitude em conjunto com
um plano de carrejra Podera reduzir o Seu custo Operacional, dimj.
nuindo perdas, desinteresse, falhas, quebras, ma Operacdo, aciden-
L€, estima e mora| Daixos, falta de cOmprometimento, alrasos. Sera
possivel redyzir lambém o distanciamento entre a falta de perspec-
tiva profissional e 5 Perspectiva pessoal, a df‘*fa:—"_‘sgem existente en-
ré a capacidade do trabalhador € O rdpido desenvaolvimento
[ecnokigr’go{fc’nriﬂc&socral. Essa postura aumentara o coy entamen-
t0 do empregado POr exercer o direito de ampliar seus conheci.
mentos e desenvolver S€U potencia| Criativo, pPermitinda a dgrega-
¢do de valor a sey trabalho e, indiretamente d0S produtos e servi-
COs da empresa.

AS empresas deveriam calcylar Nd ponta do lapis quanto custa
< teoria da tentativa e €rro. em conjunto com 4 queda de produtivi-
dade pessoal, j4 que, normalmente o frabalhador conseqgue utilr-
Zdr apenas 10% dos FECUrsos disponiveis. Se fizessem isso, chegariam
a conclusdo de Que o treinamento ¢ parte vital de um programa
bem-sucedido de relacoes humanas e implantacao de sistemas de
Informacéo, além de ser um pPonto importante para observacdo de
resolucdo de problemas




Sistemas de infarmacao

Dentre as principais preocupacoes da relacdo direta entre a
tecnologia da informacao € as pessoas estdo as radiacoes do monitor
de video e seu potencial de perigo, a altura de terminais que causd
fadiga e absenteismo, as apresentacoes de informacdes na tela que
podem produzir fadiga, monotonia e teédio, e a psicologia social e
os resultados fisicos do projeto da tela e do software.

Figura 6.5 Problemas estratégicos de recursos humanos

As empresas devem estar atentas as técnicas de ergonomia,
pois, alem dos beneficios fisicos e mentais € do aumento de produ
tividade causados pelo bem-estar do trabalhador, existem 6rgaos
de fiscalizacdo do governo que controlam algumas caracteristicas
basicas. Seqgundo a NR 17 (Norma Regulamentadora 17) da Porta-
ra n® 3.751, de 23/11/1990, que trata da higiene, sequranca e
medicina do trabalho, foi dado um prazo de cinco anos pdra que
ds empresas realizassem mudancas nos seus locais de trabalho con-
forme as condicoes de ergonomia exigidas paor essa norma

O controle interno na organizacaa envolve a avaliacio e o
monitoramento dos trabalhadores pelos seus superiores para me
dir a qualidade e o volume do trabalho. Essa ferramenta pode, pot
um lado, ser importante e justa quando observada do prisma en-
presarial, e por outro causar mal-estar e injusticas do ponto de vista
dos funciondrios.

O uso de computadores pode elevar o nivel de monitoramento

dos trabalhadores da empresa, permitindo o aumento de produtr-
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Estabelecer os objetivos
Determinar as metas corporativas
Determinar as metas das subunidades by

4 Concordar

Determinar a exegiiibilidade S - i Ll
Examinar as restricoes externas
Examinar as restricoes internas
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ou trabalhadores individuais.

6.4 Tomada de decisoes

A tomada de decisdes pode se
pdra processar informacoes mediante uma anali
(confiar em si mesmo na hora de decidir, est

um processo posterior ao trabalho de andlise e entendimento do
problema, e se esse trabalho foi bem executado, o conunto de
opcoes possiveis (ou solucdes) para o problema é reduzido, tornan-
do o processo mais simples.

YOI
e e A
s R

com os fatores criticos do sucesso FH oy iy R g

Glpsr i T o = WIS
L 1 -

AR "."{F.‘g'_}{ i

Escolher a melhor solucao

\ Realizar a analise custo-beneficio §
Avaliar os fatores tangiveis* e

| intangiveis**

i | * Caracteristicas
g ** Caracteristicas
i | de estimativas.
7.

=

B

-

e
L
i ol

que podem ser facilmente quantificadas.
que nao podem ser quantificadas e dependem de estudos estatisticos para a definicéo

Figuia 6.6 Processo de tomada de decistes eficazes

A tomada de decisdes ¢ um processo que deve alinhar a
melhor possibilidade de solucdo de problemas com as estrate-
glas da organizacdo visando consideravel aprimoramento na
eficiéncia e eficacia empresariais. Vérios fatores influenciam esse
processo, merecendo destaque o conhecimento e a experiéncia
de quem toma a decisdo, a infor Macdo 4 que essa pessoa tem
dcesso, o tempo disponivel para a tomada de decisdo, o tipo de
decisdo (algo inédito ou que pode ser baseado em situacoes
anteriores ou Benchmarking), o risco envolvido na decisdo, o
conhecimento que a pessoa tem das ferramentas facilitadoras

———— mm

SOs judiciais promovidos por sindicatos, grupos de trabalhadores

r definida como 3 habilidade
se logica e objetiva

ar preparado para cor
IEr rscos razoaveils e para ser responsabilizado pelos resultados). £
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Nas organizacoes, até bem pouco tempo atras, os administrado-
res, chefes e gerentes impunham a forma de realizar o trabalho €, Caso
O funcionario ndo estivesse contente, era demitido. Essa face taylorista
das relacoes trabalhistas em que predomina a coercao esta sendo subs-
tituida por uma abordagem de ambiente familiar de trabalho.

Esse posicionamento equivocado da organizacdo vem sofren-
do madificacbes, tendo em vista que o dspecto dinamico do mer-
cado exige que a empresa possua funciondrios qualificados e trei-
nados. A falta desses trabalhadores definiu o novo perfil da relacio
com Os superiores, reduzindo a distancia social e gerando um am-
biente familiar de trabalho.

Além do mais, o governo aprovou diversas leis federais e esta-
duais que estabelecem um grande conjunto de direitos que fortalecem
O quadro exposto. Dos pontos mais importantes da legislacdo do
pais, destacam-se: protecdo do empregado no caso de lesdes ocorri-
das no trabalho, direito a oportunidades iguais, independentemente
de raca, sexo, religiao ou etnia, direito a um local de trabalho seqguro
e saudavel, direito & liberdade contra represdlia por denuncias de
violacoes a leis federais de protecio publica, direito & aposentadoria
€, por ultimo, direito de acesso a informacoes gerenciais selecionadas
referentes a produtos quimicos tdxicos no local de trabalho.

Deve-se ressaltar a vantagem da aproximacdo de chefes e ge-
rentes com os trabalhadores, o que permite uma significativa me-
Ihora do envolvimento dos funciondrios com as diversas responsa-
bilidades de seu proprio trabalho. A falta de envalvimento, de par-
licipacdo e de comunicacao pode levar a um ambiente contagioso
de descontentamento profissional, que rapidamente espelha resul-
tados na produtividade da organizacdo.

O envolvimento do trabalhador nas responsabilidades da fun-
£A0 que exerce pode levar ao comprometimento necessdrio para o
desenvolvimento de niveis excelentes de eficiéncia da organizacao.

Dentre os pontos principais para a resolucdo de problemas de
envolvimento na organizacao, € preciso enfatizar a criacao de um
ambiente familiar de trabalho, os trabalhos em equipe, o compar-
tilhamento de dados e decisées e 3 consideracdao e avaliacao das
opinioes dos envolvidos com os problemas

Todas essds caracteristicas nos permitem avaliar a ade juacao
das formas de trabalho dentro da organizacdo, visando o cumpri-
mento das regulamentacoes trabalhistas a fim de reduzir os proces-
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———— §Im
No pracesso de tomada de de
lacdo ao estabelecimento das meta
prietarios e administradore
corretamente uma meta,
mento ou sucesso dela.

CIsoes, deve-se sdlientar, em re-
§ Corporativas, que muitos pro-
S de empresas nao sabem como definir
O que causa distorcoes para o entendi-

Para que uma meta seja estabelecid
alguns aspectos que, se determinados com acuracia, podem repre-

Sentar um grande passo para o exito em dlingHa. Uma meta deve
dpresentar os seguintes itens:

= direcdo: esse item indica
onde ela deve e

d corretamente, existem

d POsICAo atual da organizacio e

star quando a meta for atingida;

ponto focal: deve ser o objeto de desejo da organizacdo,

um alvo atingivel, ficando claro para todos na organizacao

ndo se tratar de um sonho inalcancéavel:

* cronograma: esse item define um ponto limitante para g
obtencdo de sucesso na meta, ou se
pdra que seja alcancada:

* medida de eficiéncia: & um metodo de verificacdo do desen-
volvimento dos resultados Pdra o sucesso da meta e uma forma

de verificar quais ajustes devem ser Necessarios para atingHa

mais rapido ou se ela foi cor 1Cluida antes do prazo estabelecido;
* dono: deve

sempre haver um responsavel pela meta que

POSsa executar o gerenciamento dos resultados
la. Essa pessoa devera responder pe
dameta. E ela também que deve
do com os CSF da meta.

Como exemplo de meta corretamente

‘A empresa deverd dumentar suas

ja. € o tempo-imite

para atingr-
lo sucesso oy iNnsucesso
gerenciar o grupo envolvi-

definida, temos:
vendds em 150% até dezem-
bro de 2002 Responsavel: diretor do departamento
Nessa meta podemos destacar;
* direcio: do volume de vendas atual

de vendds”.

date atingir 1,5 vez o atual;
de vendas da organizacao;
ainicial, dezembro/2003, dezembro/2004:
medida de eficiéncia: numero oL
lucdo das vendas, demonstr

ponto focal: aumentar o volume
= cronograma: dat

I grafico que indique a evo-
ando se a meta foi atingida ou
Nn4do, de acordo com o tronograma estabelecido;
* dono. diretor do departamento de vendas
Determinacio da exequibilidade
Exequibilidade & um termo que se origina de exequiivel, sendo
definido como a possibilidade que algo tem de ser executado. Den-
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da tomada de decisdes e a sua habilidade para usa-las, a posi-
€a0 ocupada pelo tomador de decisdes na empresa e o seu ni-
vel de autoridade em tal cargo.

A melhor forma de tomar uma decisio é completando as trés
lapas do processo de tomada de decisGes eficientes, as quais sao
apresentadas a sequir:

Estabelecer objetivos

Esse processo pode se tornar a parte mais complicada da toma-
da de decisoes se as pessoas envolvidas no processo estabelecerem
pontos de vista diferentes com relacéo aos objetivos da empresa.

Pode ser dividido em trés etapas. determinacdo das metas
corporativas, determinacdo das metas dos subsistemas e EXecUcao
da concordancia com os fatores criticos de SUCESSO.

As metas corporativas devem ser obtidas com base no planeja-
MENto estratégico e operacional da organizacdo, destacando 0s ob-
Jetvos que mantenham correlacdo com o problema estabelecido

Em seguida, € importante determinar as metas estabelecidas
pelos subsistemas, ou departamentos, que estejam envolvidos com
O problema em questdo. Esse processo pode se tornar cansativo e
trabalhoso caso a empresa ndo tenha nenhum lipo de planejamen-
to, ou seja, caso utilize a filosofia de "apagar incéndios”.

Todas as metas selecionadas devem ser descritas em ordem de
prioridade para o bem-estar da organizacao,

Mediante tal procedimento, ¢ importante verificar os fatores
criticos de sucesso e promover a concordancia deles com os objeti-
VOS € metas selecionados nos itens anteriores.

Os fatores criticos de sucesso 540 o destague de um pro-
Cesso para facilitar a definicio dos principais pontos de relevanciz
em cada atividade, excluindo os desejos pessoais de um ou mais
componentes dos subsistemas envolvidos.

Essa metodologia foca a solucao no problema real definido
sem sofrer a influéncia de outros problemas reais ou imagindrios
que ndo sdo relevantes no momento.

Deve-se dedicar atencao especial 4 diferenciacdo dos dois ti-
POs distintos de CSF que sio

* CSF diretos: aqueles que diretamente interagem com a

meta envolvida;

= CSF indiretos aqjueles que podem afetar a meta de forma

Indireta, ou seja, podem es pelhar melhora em outra atividade

Sistemas de informacao
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ministradores e gerentes modernos ndo precisam € N30 devem sa
guir este exempilo, '

6.5 Projeto e implantagéo de solucées

Mesmo chegando ao Processo de tomada de decisGes, jsso
ndo significa que o problema tenha Sido corretamente resolvido
Nesse ponto, e possive| daparecerem novos daspectos nao esperados
da solucéo e do problema. Dessa forma, ¢ IMmportante projetar e
planejar a r'mpiemer‘rtar;éo da solucio, Pois aindg existem muitos
fatores a serem Comprovadaos e considerados. Dentre eles, que os
requisitos para a solucao de um problema devem ser Claramente
definidos e tompreendidos; caso contrario, podem representar obs-
taculos para 3 Implantacdo ou resyltar €m uma solucio Incorreta.

Quando se utiliza €5a metodologia para implementacio de SOlu-
coes de sistemas de informac3o, o projeto I6gico deve compreender:

* sdidas: como deve ser dinformacao produzida pelo sistema.

Atencao especial deve ser dada ao fato de que nem sempre
0 usuario sabe do que precisa;

entradas: como os dados devem ser Inroduzidos no sistema
Pdra gerar os resultados ESperados. Quais dados sio exatamen-
(€ refevantes para o sistema e como devem ser arny lazenados;
processamento: estabelecimento das dlividades que serdo
Executadas para resultar nds saidas desejadas, levando em
consideracdo, INclusive, o sey nivel de automacao (Mmanufa-
turadas, mecanizadas oy dutomatizadas|,

banco de dados: quals metodos de drmazenamento e orga-
nizacao das Informacées serso aplicados no sistema;
procedimentos: definicio das atividades a serem seqguidas
pelos usudrios e Operadores para utilizar o sistemsa;
controles: determinacio das formas de controle da veracidade e
qualidade dos dados e jr iformacées mar lipulados pelo sistema,

Essa fase requer a racionalizacio das diversas atividades, pro-
CESSOos e politicas da organizacio,

Afase final do processo de resolucio de problemas, por sua vez,
€ marcada Pela implantacao da solucdo, mas mesmo que tenha sido
escolhida cometamente, nio significa que a Implantacao venha a ser
um sucesso. A u"nr_mferm“mac_ﬁo de uma solucéao e complexa por com-
preender diversas dreas da organizacdo, como psicolagia, projeto
Organizacional, relacionamento INterpessoal, financas
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4 Implantacéo a4 guir este exemp

dd solucao escolhida. P
A consideracao dos fatores internos e EXLernos da organizacéo g i 6.5 Pro jeto

€ de suma importancia nessa fase. Como preocupacoes internas, é 2
Indispensavel atentar para a capacidade dos subsisternas de im- Mesmo che

plantarem a solucdo e pdra a compatibilidade com a cultura da

nao significa que

organizacdo. Além disso, uma atencio especial deve ser dada aque- 3 Nesse ponto, & pr
les contrarios & decisdo tomada, tendo em vista o boicote. R 1 ‘ da solucdo e do
As consideracées com o ambiente externo devem estar focadas : planejar a implen

105 recursos financeiros, nas leis e requlamentacées, no poder de fatores a serem Cc
cdo da concorréncia, nas caracteristicas comerciais dos fornece- requisitos para 3 «
1ores e no comportamento do cliente. definidos e Compre
O interrelacionamento dos PONtos acima também é crucial taculos para 4 imp
)dra a viabilidade da solucdo a ser Implementada. Quando se uti

‘scolha da melhor solucio ¢Oes de sistemas de

A escolha da melhor solucdo pode ser executada de varias
JIMas, mas a principal caracteristica a Ser observada pelas organi-
dacoes € a viabilidade econdmica da solucdo.

* sdidas: com
Atencdo est

O usuario sg

* entradas: coj
Pdra gerar os

le relevantes |

* processamer
Executadas
Consideracac

Como nessa €tapa as solucoes disponiveis sdo as que melhor
presentam as metas e os objetivos da empresa e, ao mesmo tempo,
odem ser executadas de acordo COm ©Os recursos disponiveis, deve-se
scolher, agora, qual solucdo permite maior eficicia de custo

A eficacia de custo paode ser e

ntendida como a relacdo custo/
=neficio para a solucdo a ser Implantada, sendo representada pelo
matorio de todos as custos envolvidos com a Implement
lucdo dividido pelo retorno Calculado de seus beneficios 3 * Danco de dac
O grande problema que dificulta o calculo desse jtem a exis- , ! Nizacdo das ir
ncia de algumas Caracteristicas que ndo podem ser diretamente
idntificadas, por exemplo, a agilidade da tomada de decisoes pela
IPlantacdao de um sistema de informacées efic
' Produtividade pessoal das tarefas Of

acdo da turadas, mec

" Procedimentc
pelos usudrios
dZ OU 0 aumento

* controles: detey
Jeracionais da organizacao

1 ' qualidade dos
' decorréncia da sua racionalizacio. ' R Essa fase requer
Nesse €450, normalmente, s3o desenvolvidos alguns estudos ! 3 Cessos e politicas da o
f4 0 calculo de estimativas que possam representar tais dados, e ; Afase final do pro
IO mais importante existirern dados estimados do que nao : € marcada pela ,m#;;fa,-]
€m utilizados quaisquer dados para o calculo 4 : escolhida corretamente
Segundo Robert Kaplan, os contadores e conservadores que _ um sucesso. Aimpleme
buem valor zero a muitos beneficios intangiveis da tecnologia - il preender diversas area
ferem estar absolutamente errados a vdgdmente certos; os ad- ;

organizacional, relacior
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Mediante todos esses fatos, o profissional gue executar o
gerenciamento das mudancas, normalmente um administrador, sera
O principal agente de mudancas, devendo promover um ambiente
de estimulo a criatividade, & inovacdo e ao trabalho em equipe
No campo exclusivo de sistemas de informacao, a Implemen-
tacao de solucdes deve ocorrer de acordo com quatro etapas, como
|
descreve a figura abaixo:
DESENVOLVER O : TREINAR USUARIOS : ’ .
SOFTWARE ] E DOCUMENTAR O ; i
I % SISTEMA i i if
o i
B
s B SELECIONAR O |
E | HARDWARE
& B | .
. i
E i
¥ £ |
= | TESTAR ©
e | SISTEMA
E B
E
-
52
= Figura 6.7 Fases da implementagao de solucaes de sistemas de informacao
3 ;
“;j » desenvolver o software: nessa fase, ¢ necessdrio definir se a
orgdnizacao vai optar pelo desenvolvimento do software que
} ird executar o processamento a ser automatizado ou ird tirar
proveito de um pacote de aplicativos existentes no mercado:
& = selecionar o hardware: nessa fase, deve[m) ser selecionado(s) :
3 O(s] componente(s) de hardware apropriado(s) para desen- i
, volver a solucao escolhida no item acima: 12
L = testar o sistema: essa fase deve compreender o teste do con
13 -~ .
s Junto hardware e software para desenvolver a atividade de-
¥ sejada, verificando as disparidades existentes com relacio aos
: resultados esperados;
L « treinar usuarios e documentar o sistema; 0s USUArios e espe-
e clalistas tecnicos devem ser treinados para estar totalmente
= aptos a manipulacao da nova solucdo. A documentacao |
F - . - |
& sobre a modelagem e o funcionamento do sistema deve ser ;

finalizada e permanecer disponivel para possibilitar a corre-

|
ta utilizacao do sistema de informacoes. 1
i




Sistemas de informacao

Para minimizar os problemas inerentes 3 implantacéo de no-
vas solucoes, pade-se definir uma estrategia de conversao, ou seja,
um processo controlado de mudanca de atividades ou processos
As estratégias de conversido mais eficientes sio:
» Conversao paralela: utilizacdo simultanea do sistema novo e
do antigo até que as medidas de eficiéncia mostrem que a
substituicao é realmente viavel:
= Corte direto: ¢ a substituicdo direta do sisterna antigo pelo
novo em uma data especifica. Esse método envolve alguns
MSCOs, pois 0 aparecimento de algum erro INesperado pode
dcarretar o travamento de algum processo;
« projeto-piloto: nesse método, a solucio é implementada inicial
mente em algum subsistema da organizacdo para verificacdo de
seguranca e, posteriormente, € estendida a toda a organizacao;
= abordagem em fases: nesse caso a solucao € implantada de
forma escalonada, ou s€ja, € dividida em modulos para
minimizar e controlar os efeitos colaterais.
Uma caracteristica de suma in portancia na implantacdo de
solucoes estd no fato de que nem sempre uma implantacdo deve
ocorrer na velocidade em que foi planejada.
Existe a necessidade de que os envolvidos com a implantacdo
sejam sensibilizados com 3 resposta dos envolvidos com a solucao
Para gue instituam a melhor velocidade de iImplantacao segundo 4
capacidade de mudanca do grupo envolvido.
Como a implantacdo de uma nova solucdo gera efeitos diretos
sobre & maneira como as pessoas e os grupos trabalham e se inter
relacionam na empresa, € importante existir um nucleo de geren-
Clamento das mudancas, que deve prever:
« 4 resisténcia aos novos procedimentos:
» OS NOVOS relacionamentos a serem implantados;
« d Capdcidade de absorcdo de mudancas da organizacao
como um todo,

« COMO deve ser o treinamento e/ou 3 conscientizacdo das
PESSOAas,

= quals mudancas politicas e estruturais existirio

Novamente, o uso das perspectivas tecnologica, pessoal,
organizacional e de seus relacionamentos pode ajudar na implan-
ldacao das solucoes. A velocidade de Implantacdo de uma nova so
lucao deve ser proporcional & sua Capacidade de mudanca, e nao
de maneira previsive|
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Termos E CONCEITOs IMPORTANTES

* E-marketing
* Fatores criticos de sucesso
= Fatores intangiveis

* Fatores tangiveis
= Pensamento critico

Questoes para discussao

1. Quais sao os elementos que devem ser considerados em qualquer resolu-

¢ao de problemas?

2. Como pode ser definido o termo pensamento critico?

cone invertido.
4. Quais sdo as duas grandes fases do modelo do cone invertido?
5. Como se divide a etapa de projefo de solucses?

6. Cite e explique dois problemas empresariais causados pela tecnologia.

7. Quais s@o os componentes basicos a serem observados na resolucdo de

problemas no que diz respeito & tecnologia da informac@o?

8. No que diz respeito & organizagéio, quais sdo os ambientes que geram

problemas?
9. Quais sGo as principais fontes de problemas dentro da organizacdo?

10. O que significa turbuléncia na perspectiva da organizagdo?
ma a ser resolvido?

ma de informagdes que leva a falhas nele?
13. O que deve ser considerado na ergonomia?
14. O que vocé entende pela expressdo “aprender na raca”?

15. Quais s@o as fases do processo de tomada de decisses?

16. Como sdo estabelecidos os objetivos da organizacao?
17. O que sdo os FCS?2

18. Quais sdo os requisitos de uma meta?

19. Defina fatores tangiveis e infangiveis.

20. Como deve ser gerenciado um processo de mudancas?

macdao?

Sistemas de informacao

o [J

3. Descreva o processo de resolugdo de problemas usando o modelo do

11. Em uma organizagdo com estrutura complexa, qual é o primeiro proble-

i} 12. Qual é a principal caracteristica em um processo de implantagéo de siste-§

: i
2 t
i

21. Qual deve ser a velocidade de implantagdo de mudancas na organizagdo

22. Quuais sdo as fases de implementagdo de solucdes de sistemas de info

i E(_JEFU_[-‘J é; Resolucao de problemes .
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Definindo o e-marketing s

A corrida das empresas para o seu posicionamento na Internet é ve-
loz, com cifras considerdveis de investimento e, muitas vezes, o propdrcio-
nal insucesso. O principal objetivo de tal posicionamento é que elas espe-
ram melhorar o seu faturamento aumentando lucros com ampliacao de
mercados e reduzindo custos com processos trabalhosos e burocraticos.

O que muitas empresas esquecem € que a simples construcdo de websites
com as informacdes da empresa, seus produtos e Servicos ndo é o suficiente
para alavancar seu faturamento por meio de vendas e quebra de fronteiras.

Um website necessita de um planejamento minucioso e n3o simples-
mente da modelagem de animacoes, da Criacdo de grdficos e sons que
chamam a atenc&o, pois somente dessa forma podera se tornar um verda-
deiro ponto eletronico de negdcios e prestacio de servicos.

O principal fator que a maioria das empresas desconhece € que o pla-
nejamento de um website deve possuir um modelo de negocios especifico,
pois muitos paradigmas e critérios sdo extremamente modificados. A agilida-
de das informacdes e sua forma de tratamento para gerenciar um plano de
marketing pela Internet sdo muito mais complexas do que em um negoécio
convencional, porque o tempo das transacées & muito reduzido, ndo existe
uma interacdo direta e pessoal com o cliente e as formas de convencimento
de vendas nao seguem o mesmo principio do comércio convencional.

Segundo Larry Smith e Richard Masterson, da US Interactive (http://
www.usinteractive.com), “o que ajuda mesmo ndo € a maneira como a
empresa coloca o seu negdcio na Internet, mas sim a maneira como a
empresa coloca a Internet no seu negdcio. Se um site na Web ndo aumen-
ta vendas nem reduz suas despesas, é um desperdicio de recursos”.

O e-marketing pode ser definido como a metodologia especifica de
marketing visando o desenvolvimento de tfransacoes de negdcios eletroni-
Cos utilizando a Internet como meio. Essa metodologia deve compreender
um plano especifico para o marketing e posicionamento na midia para a
presenca do cliente na Internet.

Esse planejamento deve constar de um estudo minucioso dos proces-
sOs de negocio convencional da organizacdo para destacar os pontos que
serdo explorados com a Internet. Mesmo que eles parecam claros, o estudo
€ obrigatdrio para alinhar perfeitamente essa nova modalidade de negocios
com a estratégia da organizacdo, que, muitas vezes, ndo estd definida se-
quer para seu negocio convencional, quanto mais para um Novo Negocio.
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3. Conhecer as ferramentas para aceleracdo da producao de
sistemas e algumas de suas particularidades.

.
ve melho=#
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Alnternet é uma ferr

UMma organizacdo. Por jsso deve ser considerada um
detalhes de negocio especifico, principalmente no qu
Senvolvimento de marketing.
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* grande ve
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locidade de comunicacdo entre

* trabalho na razio 24x7 (24 horas por dia
processo de negécio na mesma razdo;

* Possibilidade de ym tratamento Individualizado de
Podemos citar COmo exem :

senvolvimento de um plano de esmarke

Importante para salientar alguns itens

Para as empresas. A Us Interactive acon
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A ideologia de faze

para sistemas que neces
aplicacées de decisao

Existem outros métodos de cor 1strucdo de
MAcao que resolvem a maior la das limitacGes do ciclo de
utilizam a mesma metodologia de resoluc

estabelecida.

O de sisfemas de intormec an

167

r alteracées tardias promove uma série de
Prejuizos para a Organizacao. Essa metodc logia né

10 € muito indicada

sitam cle soll 1(L)t 'S mais H'!“]t’.fjfEl'[dE., comao as

sistemas de infor-
> vida e que
CA0 de problemas Jé

Andlise do
problema

problema

Tomada de
decisao

Projeto da
solucdo

Compreensao do

Estudo dos sistemas |

Frojeto

* aprovar especificagées.

* identificar areasfquestoes problema-

ticas.

Especialistas técnicos:
* determinar se o problema necessita

de mais pesquisa e projetar a solu-
cao.

Especialistas empresariais:

* fornecer documentos e fazer entre-
vistas;

* descrever problemas e requisitos;

. fornecer restm;oes

Especrahstas tecnicos:

* coletar e sintetizar informacées:
* analisar problemas:

* fornecer restricoes técnicas:

* projetar solugbes alternativas;

* avaliar a viabilidade.

Especialistas empresariais:
* fornecer especificagées do projeto:

Especialistas técnicos:

* modelar e documentar as especifi-
cacoes do projeto logico;

* modelar e documentar as especifi-

cagdes do projeto fisico.




Dependendo do tamanho da organizacao e de sua complexi-
dade estrutural e politica, pode existir a necessidade de diferentes
tipos de sistemnas de informacao que exigem abordagens de desen
volvimento diversas.

O problema da organizacao que resulta em um sistema de
informacoes pode ter duas abordagens principais:

* problema estruturado: requer uma solucao rotineira e
fepetitiva e estabelece o mesmo diagnostico sempre que o
mesmo problema € encontrado:

= problema semi-estruturado: sua solucdo mostra que apenas
Umda parte da resposta deve ser imediata, por meio de um
determinado procedimento.

Para qualquer abordagem que se utilize, o processo de resolu

C40 de problemas ¢ o mesmo que ja foi apresentado.

7.1 Ciclo de vida dos sistemas

O ciclo de vida tradicional dos sistemas ainda ¢ o mé-
todo predominante na construcao de sistemas meédios e grandes.

Os diversos estdgios tém atividades relacionadas que devem
ser finalizadas para o inicio do proximo estagio. Uma questac mui-
O Interessante nesse método & a determinacdo clara e formal da
divisdo de trabalho entre os envolvidos

A maior parte do trabalho é entregue aos profissionais téc-
nicos da drea de tecnologia, cuja atividade inicial é 4 andlise dos
problemas dos sistemas em Uso € a especificacio das solucoes

Posteriormente, os profissionais responsdveis pela imple-
mentacao da solucdo codificam e testam os componentes de
softwares dos sistemas,

Esses dois grupos de profissionais precisam manter uma
relacdo extremamente proxima com os especialistas empresa-
riais (gerentes, chefes e usuarios) para a correta modelagem
da solucdo. Essa relacio continua a ser muito pdssiva, o que
pode causar determinados transtornos para a agilizacao da
solucdo correta

Um dos maiores problemas da metodologia do ciclo de

vida € sua caracteristica rigida e inflexivel, a qual estimula a

estagnacio das especificacdes no inicio do processo de desen-
volvimento

O ciclo de
vida dos
sistemas & 3
divisao do
desenvolyimen
G total em
fases refaciona
dats, em que se
tem definicdo
do projeto,
estudo do
islemsa, projeto
aa solucdo,
programacao,
Instalacdo e

pasmplemers

tacan
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Especialistas empresariais:
* identificar areas problematicas:

protétipo

Especialistas técnicos:
* documentar as modificagGes, se existiremn.

Anélise do Identificagao | « identificar as necessidades de informacao:
problema dos requisitos | » identificar as restricbes empresariais.
iniciais Especialistas técnicos:
* documentar requisitos;
* documentar restricoes.
Especialistas empresariais:
! B * trabalhar em conjunto com os especialistas
r , técnicos para fornecer entradas para o modelo
c - || Desenvolvimento de protétipo
ompreensao d o -
O prototipo == :
do problema ’ operacional Especialistas técnicos: ]
* gerar rapidamente o prototipo com ferramen-
N A0 | _ tas especiais de Software;
[ NAD - = * modificar o protétipo em sucessivas interacoes,
S'MJ Especialistas empresariais:
i * voltar ao prototipo utilizando-o para necessi-
Tomada de Utilizacao do . dadigs empr?gﬁr:a|s;
decisao prototipo avaliar o protétipo.
Especialistas técnicos:
* nenhuma tarefa.
Especialistas empresariajs:
o * informar os especialistas técnicos se o prototi-
Projeto da \/errﬂcaqido da PO atende a todas as necessidades e o que
solugao aceitacao do Precisa ser modificado.

rmDJememaqéo

Desenvolvimento

Especialistas empresariais:

nenhuma tarefa,

do protétipo
final .

— | reqt
Especialistas empresariais:

Desenvolvimento
da versao para
a producao

Especialistas técnicos:

Especialistas tecnicos:

executar as modificacoes finais no software
requisitadas pelos especialistas empresariais.

nenhuma tarefa.

utilizar a versao final do prototipo como plano
Para a versao oficial de ‘producac” do sistema.
Esta pode ser uma versao aperfeicoada do pro-

totipo ou um software completamente diferente

Lomparacao do méto lo de resolucio de problemas «
f v |

0m as elapas ola priofotipagem
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usuario precisa o
CAractensica mare,
de decisao
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HESSA maneira, o sistema pode ser modelado de acordo com v e
usudrio, facilitando a modelagem do sistema final. e gefine
ermite ainda que os usudrios EVEJAm suas ne- | eimo do
descubram requisitos antes nio percebidos.

ld quando ndo ha certeza em relacao aquilo que o
U quando ha uma grande mutabilidade nicial,
INte de muitos sistemds orientados ac processo
Eimportante, NEsse processo, criar Jrupos de usudrios

Nalureza dos resultados que ele requer.

Especialistas empresariais: 1 Resolucgdo de .
) * nenhuma tarefa. ;| problemas  Prototipg
Programacao ——— — | 4
Especialistas técnicos:
* codificar a solugao e fazer os testes.
= P e R i Identifi
Especialistas empresariais: : Andlise do cag
by ; = problema dos requisi
* contribuir com planos de teste e b i iniciais
dados; =
* validar os resultados dos testes; T
* participar da conversao. 3
Implementacao Especialistas técnicos: E T
* finalizar documentacio: S ,
Bz ) d cumentagan . : e . ’ Desenvolvime
* Supervisionar a conversao. i ompreensao do prototi
— e do problema Protétipc
Especialistas empresariais: Operacional
* avaliar o desempenho funcional do —_—
sistema; NAQ_./_—I_____' .
* Suprir novas exigéncias: SIM [‘
. - Y
Pos-implementacao | * i“lfar_o sustema_. - '
Especialistas técnicos: Tomada de Utilizacao do
* avaliar o desempenho técnico do decisao prototipo
sistema;
* executar a manutencao,
a1 Comparacio do método de resolucao de problemas com as etapas do ciclo de vida dos sistemas ' S
il Projeto da Venf_!cat,:ao da
7.2 Prototipagem solugao aceitacao do
prototipo
Esse metodo se fesume na construcao de um protofipo do
Istema, podendo ser um sistema Expenmental completo ou uma .
perte dele. A prototipagem tem como caractes isticas principais A prototipa- §8
fapidez e economia, permitindo QuUe Os UsUANos possam executar ::_”” llq Desenvo!vjrramo
um test-drive da aplicacio mais | do prototipo
- formal flnaf

prapel impor

108

Desenvolvimento
da versao para
a producao

( ' - )
JQuady,, Lomparagio do métado de
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elevado, principalmente porque o usuano nao utiliza todas as ferra-
mentas disponiveis.

Por esse motivo, deve EXistir, na organizacao, um processo de
elaboracdo de questdes relativas ds necessidades do usugrio que
devem ser solucionadas. Faz-se uma cotacio das diversas opcoes
de pacotes disponiveis no mercado e verificam-se quels caracteristi-
Cas cada um deles pode resolver.

Em muitos casos é prediso criar um sistema de pontuacao de ne
cessidades para o cliente em que, a cada item satisfeito pelo pacate, ele
ganha uma nota que ird destacalo OU Ndo com relacio aos demais

E importante destacar que o uso de pdcotes pode facilitar uma
mudanca estrutural na organizacao para que elg se adapte a eles,
promovendo uma racionalizacao forcada dos processos adminis-
trativos e das politicas vigentes.

=

Analise do
problema

Compreensao
do problema

Tomada de
decisao

Projeto da
solucao

Especialistas empresariais:
* identificar areas/questées problematicas.

Especialistas técnicos:

* determinar se o problema requer mais pesquisa,
Se € necessario um projeto de desenvolvimento
de sistemas e determinar se uma solugao por
pacote deve ser pesquisada.

Definicao do
problema

Especialistas empresariais:

* fornecer documentos e restricoes e fazer entre-
vistas;

* descraver problemas/requisitos.

Estudo do Especialistas técnicos:
sistema . cofetarfsintetizarinformacées:

* analisar problemas:

* fornecer restrigoes técnicas:;

* projetar alternativas de solugdes, inclusive paco-
tes de software;

* determinar a viabilidade.

Especialistas empresariais:
* avaliar o pacote do ponto de vista funcional ou
“empresarial”.

Avaliagao do |-

pacote Especialistas técnicos:

* Preparar especificagoes do projeto logico para
avaliacao do pacote;

* recomendar o melhor pacote.
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Normalmente, sdo estabelecidos pelo menos dois grupos:

= INtUItivos: aqueles que necessitam de graficos, diagramas,
cronogramas, linhas de tendéncia e imagens para desen-
volver seu trabalho;

» Sistematicos: aqueles que demandam informacoes quanty-

tativas (tabelas, datas, lugares e numeros) para desenvolver
O seu trabalho,

Esse método é também Importante para testar a interface com o
usuario do sistema de informacoes, o que permite verificar a racionali-
zacdao do método de trabalho e o aumento da produtividade pessoal

As estatisticas demonstram que a prototipagem pode chegar
do sistema final que atende a todas as necessidades do usudrio em
media com 15% do tempo estimado para o desenvolvimento con-
vencional. E relevante lembrar que esse metodo néo € eficaz para
dplicacoes de pequeno porte ou que utilizem calculos complexos.

A prototipagem ndo proporciona o mesmo nivel de andlise
quando comparado com o do ciclo de vida, e a documentacao
normalmente ¢é falha devido ao alto poder de decisdo sobre o siste-
ma estabelecido para os usudrios

7.3 Utilizacao de pacotes
Os pacotes de software, assunto tratado anteriormente, po-

dem ser resumidos como programas pre-desenvolvidos e disponi-

VEIS N0 mercado para atender as necessidades da organizacao,

Essa opcao é imensamente importante quando a empresa nao
tém profissionais técnicos dplos a desenvolver esse tipo de aplica-
¢a0 de alta responsabilidade.

As empresas desenvolvedoras de pacotes normalmente man-
tem um departamento técnico especializado para promover o su-
porte e a manutencao do sistema, geraimente ligado a um helpdesk.

Do ponto de vista das organizacées, o uso de pdcotes minimiza
O Investimento em sistemas de informacao pelo fato de ela nao ter
de desenvolvé-lo e porque o usudrio tem de aceltar o sistema exa-
tamente como foi adquirido,

A principal desvantagem do uso de pacote de sisternas é que,
normaimente, ele ndo atende a todas as nec essidades do usudrio
(sistema subdimerisior 1ado), 0 que forca a organizacdo a mudar seus
procedimentos para se adequar & realidade desse lpo de sistema

Em outros casos, o pacote de sisternas possul funcoes demasia-
das (sisterma superdimensionado), que Ndo sao utilizadas pelo usus-
Mo (subutiizacdo|, ou seja, o investimento no sistema acaba sendo

Sistemas de informacas
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sote;

i do pacote.
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dos;

pacote;
pacote.

mentos.
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Segundo o Outsourcing Institute!. as empresas americanas
lerceirizam atividades pelas sequintes razdes

aceleracao de ganhos resultantes da reengenharia de pro-

CESSOs Nao vinculados s atividades essencials da empresa;

* dCesso a tecnologias, metodologias e pessoal tecnico capa-
dtado com padrao mundial de qualidade;
recluperacao de capital investido POT melo de transferéncia
de ativos para o prestador de Servicos,

« liberacdo de recursos para funcoes essenciais da organiza-
cdo, transferindo as dtividades, antes desenvolvidas interna-
mente, para a empresa terceirizada
transferéncia de processos e/ou atividades de dificil controle
ou fora de controle;
concentracao de esforcos nas atividades essenciars;

* disponibilizacdo de fundos de Capital para investimentos as-
sociados as atividades essenciais da organizacdo,

* reducdo de custos de OPEracdo por meio da economia indireta
obtida pelo rendimento do trabalho dos prestadores de senvicos;
reducao de riscos ligados a investimento em tecnologia da
Informacao pela transferéncia dessa responsabilidade para
S empresas terceirzacas

No campo da tec nologia da informacao, as empresas de pres-

tacao de servicos podem suprir:
O gerenclamento dos centros de informacoes da organizacao;
d Operacao de alguns ou de todos 0s sistemas ligados &
tecnologia da informacao (equipamentos especiais, compu-
tadores e redes);
desenvolvimento de suporte técnico em equipamentos e
softwares e aplicacoes personalizadas para a organizacio:
consultoria para resolucdo de problemas relativos ao corre-
[0 uso e aplicacéo de tecnologia;
operacao dos sistemas de lelecomunicacées da empresa,
Inclusive a provedoria de Internet.
Quando a empresa escolher terceinizar alguma atividade, deve
selecionar aquela gue fequer mdis conhecimento da parte de quem
o execute.

" OUTSOURCING INSTITUTE Top ten outsourcing survey. Disponivel em
<ht:p'//www_ou!srxuurr_'ing;.crsm:
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Instalacao do
pacote

< i 3
2stemas de Irll‘ul macao

Especialistas empresariais:
* iniciar o treinamento relativo ao pacote;

| * adequar os requisitos dos recursos do pacote.

Especialistas técnicos:
* instalar e configurar o pacote.

Implementagao

Adequacao
do pacote a

Especialistas empresariais:

+ fornecer especificacoes detalhadas para a
personalizagao;,

* contribuir com planos de teste e dados;

« validar os resultados dos testes;

* participar da conversao.

organizacao

Especialistas técnicos:

* personalizar o pacote, se possivel;
+ finalizar os planos de testes;

* supervisionar a conversao.

L

Pos-
implementagao

Especialistas empresariais:
» avaliar o desempenho funcional do pacote;
* suprir novas exigéncias e utilizar o pacote.

Especialistas técnicos:
* corrigir os problemas;
* instalar atualizacoes ou aperfeicoamentos.

Ouaidio 7

1 Comparacao do meétodo de resolugao de problemas com as etapas para

definigao e aquisigao de um pacote de software

7.4 Terceirizacao

Ha alguns anos, surgiu uma nova modalidade de organizacao
cuja principal finalidade é obter lucro por meio da prestacao de

servicos. Essa modalidade de negocio cresceu muito nos Ultimos
anos em decorréncia de dois fatores principais. Primeiro, as organi-
zacoes perceberam que & muito mais economico contratar servicos

de terceiros do que manter determinados departamentos em sua

estrutura. Seqgundo, muitos trabalhadores resolveram entrar no

modelo de auto-emprego, ou seja, sdo donos de seu proprio nego-

Clo, prestando servicos nclusive para a empresa para a qudl traba-

Ihavam, possibilitando um aumento consideravel de receita.

U sistema em que uma organizacao contrata uma empresa

specalizada para executar alguma atividade que seja desenvolvi-

da, ounao, pela

HE

arganizacao e c

harmado de tercernzacdo. Eimpor

tante lembrar que nem sempre a economia com a terceirizacao fica

redlmente materializada e muitos prestadores de servicos deixam

muito a desejar na atividade que exercem
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Aempresa contratada precisa ter capacidade técnica e de apli-
cacoes suficiente para exercer a atividade a que se destina. ApOs
um longo periodo e mediante o aprimoramento da drea de presta-
cao de servicos, os empreendedores visualizaram que a terceirizacao
& uma alternativa estrategica que deve ser levada em consideracdo
Nna andlise de resultados

O principal motivo que leva uma organizacao a terceirizar um
SEIVICO € g reducdo de custos, além da vantagem de negociacdo
de precos (sem o comprometimento da qualidade) e a previsibilidade
que pode ser obtida com a contrataco.

A empresa deve estabelecer com a prestadora de Servicos
uma politica para prevenir problemas de incompatibilidade de
solucdes entre suas equipes, pois as barreiras que causam o com-
prometimento do servico podem resultar em transtornos no de
senvolvimento do trabalho

Sistemas de informacan

Medo Receio de correr riscos e nao dar certo.

Inseguranca Baixa autoconfianca; preocupacéo com o que os outros vao pensar. [§

Pessimismo Atitude de descrenca, negativismo, derrotismo: ceticismo crénico.

Comodismo Dificuldade de mudar habitos; falta de determinagao.

Deséanimo Falta de motivacao, baixo nivel de aspiracao.

W CUVER Falta de habilidades humanas.

Passividade Falta de iniciativa, dificuldade em_sair da estagnacao.

= . z : : = ia-:
Isolamento Nao conseguir desprender-se da sua &rea: falta de competéncia

em atuar sobre o todo.

Quadro 7.4 Barreiras internas enfrentadas pela terc eIrzacan

Mesmo com todas essas caracteristicas positivas com relacao a
TEICelrzacdo, muitas vezes esse processo ndo é aconselhavel: é o
Cd50, por exemplo, das empresas que Ndo controlam de maneira
eficaz o desenvolvimento da prestacdo de servicos. podendo obter
prejuizos.

A avaliacdo da necessidade de [Erceinzacao para uma organi-
2acdo deve passar por um processo de evolucio, levantando al
guns pontos cruciais das atividades a serem desenvolvidas pelo
prestador de servicos.

A terceirizacio de atividades ligadas & tecnalogia conta com
o fato de o uso de recursos digitais, mesmo que acessorios, tor-

nar-se cada vez mais um diferencial ¢ ompetitivo, O processo de
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terceirizacao deve ser estabelecidg buscando-se g delimitacdo de
fronteiras e de solucoes
Como existemn algumas atividades €ssendiais para a organiza-
¢do que, do ponto de vista estrategico, sdo veérdadeiramenite aces-
sorias, a correta definicio do processo de terceirizacio acaba sen- |
do responsavel pela tomada de decisées,

Falta de ousadia da organizacao, nao suscetivel a riscos.

Cultura de estagnacgao no negacio, apostar na tradigéo.

Cultura de curto prazo, “apagando incéndios”.

Empresa engessada, dificuldade de eslabegce_rrgvas_
desafios.

Paradigmas diferenciados na organizagao, objetivos dife-
renciados,

Estrutura ndo racionalizada, que dificulta as acoes.

Conceito de territorios, competigao interna.

Superiores estanques, barram novas iniciativas e matam
idéias.

Barreiras externas enfrentadas pela terceirizacio

Inicialmente, a €mpresa precisa analisar sua estrutura pera
conseguir avaliar corretamente o grau de dependéncia dos pro-
Cessos centrais ligados & tecnologia da informacdo. Nessa etapa é
Importante ter uma visao futurista do mercado, buscando redt iZIr
OSs erros.

O passo sequinte seria 4 verificacao dos processos dependen-
les de tecnologia essenciais Para o funcionamento da empresa e
que contribuem para seu diferencial compettvo. Aqui, sao estabe-
lecidos os pontos de maior responsabilidade de lerceirizacao, pois
dtividades importantes da brganizacao poderdo sofrer flutuacoes
em decorréncia direta das Servicos de terceiros

Essas atividades de maior responsabilidade na organizacio
devem passar por um estudo consideravel para se verificar a viabi-

lidade da terceirizacio

O excesso de confiabilidade na empresa de prestacao de servi

COs € um fator negativo, POIS pode causar a vulnerabilidade do
Negocio e a interrupcio do ser VICO, case a prestadora atravesse

diguma dificuldade financeira, isso pode influenciar diretamente na [

organizacdo, inclusive com a par. hsacdo do servico
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O desenvolvimento de sistemas de ir formacado empres
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contar com f.ll]l INs nstrumentos que permitem a sfiL]u'[I,_’:-i(:.-;it_a do pro

cesso de modelagem e codificacdo do sisterna. $30 eles que utilizam
as tecnicas de engenharia de software dutomatizando o desenvoly

mento de sistemas e liberando tempo para dedicacao dos envolvi-
d

05 Na modelagem das regras de Negocio da organizacio

Os recursos conhecidos como Case (Computer Aided Software
Engineering, ou Engenharia de Software Auxiliada por Computa-
dor| representam a auton 1acdo da modelagem de sistemas

As ferramentas Case sdo o melhor exemplo do conjunto pro

dutividade, qualidade, reengenharia, reutilizacio e repositorio. Elas
constituem o rompimento dos métodos tradicionais

mento de sistemas,

de desenvolvi-
estabelecem a automacdo das antigas
metodologias e incentivam a concepcao de novas técnicas

O uso dessas ferramentas pode concentrar os esforcos dos pro-
fissionais ligados & tecnologia da informacdo e dos profissionais
espedialistas em negocio nas tarefas e nos Processos que exigem
criatividade e racionalizacao

Como principais produtos resultantes do uso de
Cdase, destacam-se

ferramentas

producao automatica de graficos e diagramas;

Criagdo de protatipos da interface com o usudrio e dos re
latorios;

geracao dos codigos de programacao;

analise e verificacdo das especificacoes do projeto;

geracdo da documentacdo do sistema
As ferramentas Case se dividem €M dols grupos principais
ferramentas Case focadas na inalise do sistema: ajudam na
preparacdo das fases iniciais do processo de resolucao de

problernas, produzindo diacyra

mas estruturals, de processos

empresariais de fluxo de dados, fluxogramas, dicionario de

dados, fluxos de trabalho e outros documentos

ferramentas Case focadas no projeto do sistema: aguelas

Cujo abjetivo é desenvalvey ' /

HnAals do processo ae

c15€5

resolucdo de problemas produzindo a codificacda do siste

md, definindo e execurando os testes dele e permitindo a

sUa manutencao




Resolugao de

problemas

Analise do
problema

Terceirizagéo

Definicao do
problema

Sistemas de informocog

Diviséo de tarefas

Especialistas empresariais:

* identificar areas/questoes problematicas;

« determinar razoes empresariais para escolher a
terceirizacao.

Especialistas tecnicos:
« determinar se a terceirizagao deve ser utilizada
como alternativa para o problema.

Compreensao
do problema

Tomada de
decisao

Projeto da
solugao

Estudo do
sistema

Especialistas empresariais:

 descrever os problemas/requisitos;
« fornecer restrigoes.

Especialistas tecnicos:
* analisar o problema;
« fornecer restricoes técnicas.

Solicitagao de
propostas

Especialistas empresariais:
« avaliar a viabilidade da terceirizacao do ponto
de vista da organizacgao.

Especialistas técnicos:
* contratar e receber as propostas de prestacao
de servicos e avaliar a capacidade técnica.

Avaliacao do
prestador de
SEervicos

Especialistas empresariais:
* nenhuma atividade.

Especialistas tecnicos:

* sugerir soluctes alternativas;
« determinar a viabilidade:

* recomendar a empresa fornecedora.

Especialistas técnicos terceirizados:
* preparar especificacoes do projeto.

Implementacao

Implantacao

Especialistas empresariais:

« contribuir com planos de testes e dados;
» validar os resultados dos testes;

» participar da conversao;

« utilizar e avaliar o sistema.

Especialistas técnicos:
* supervisionar a empresa contratada.

Especialistas técnicos contratados:
* preparar o projeto fisico;

* instalar a solugao;

* manter o sistema.

Chiadin = 6 Comparagan do método de resolucao de problemas com as etapas do processo de erpeirza
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Sistemas de informacoo

O objetivo de qualquer um dos grupos acima que venha a ser
zado € permitir a construcao de sistemas sem desenvolver tare-
“omplexas, trabalhosas e arduas

Uma nova fase dessas ferramentas € a possibilidade do desen-
imento distribuido, admitindo que um grupo de desenvol-
ores trabalhe com as diversas partes do mesmo sistema ao mes-
lempo.

Nesses casos, a ferramenta também permite o gerenciamento
varias partes do sisterna, mantendo o codigo mais atualizado e
‘ndo com que as alteracoes locais sejam disseminadas.

A utilizacao de Case para o desenvolvimento distribuido preci-
ontar com algum tipo de padronizacdo por parte dos integran-
envolvidos para nao existirem divergéncias. Sendo assim, edu-
Os UsUArios e os técnicos que utilizam o recurso ¢ fundamental
sa abordagem

Do ponto de vista organizacional, o uso de ferramentas Case
€ estar vinculado a umea adequacao de planejamentos as suas
ldades e a uma politica de treinamento adequado.

Nd perspectiva de pessoal, deve ser dada a devida arencao ao
umento de aversao que o recurso pode provocar pela suposi-

de que ela pode tornar o trabalhador obsoleto ou até mesmo

indr d sua funcao. O grande objetivo da ferramenta ¢ amplifi-
4 Capacidade criativa dos desenvolvedores para resolver proble-
5 Organizacionais

Esse tipo de tecnologia continuard se desenvolvendo nos pro-
05 dnos com inclusoes de novas metodologias e instrumentos

Inteligencia artificial

b Seguranca dos sistemas de informacao

Na era da informacao, a importancia da seguranca dos dados
Mma caracteristica especial para os sistemas de informacao. Mui
empresds ndo ddo a devida importancia a esse fator até o pri-
"G acidente que resulta em algum prejuizo considerdvel

O'menso conjunto de vantagens do uso de dispositivos ele-
NICOS para 0 armazenamento de dados pode ser facilmente des
lado Nno momento em que a organizacdo despreza as caracterfs
s basicas de sequranca de dados

Os computadores, normalmente, tornam algumas vulnerabili-

les da organizacao mais acentuadas em comMparacio a0 Processo
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manual. O fato de os dados estarem centralizados e na dependén-
cia de um equipamento (servidor) que pode necessitar de manu-
(eNcao pode gerar sérios prejuizos para uma organizacao.

A seguranca é necessdria em todo e qualquer computador
que possibilite, ou ndo, acesso a redes externas, como a Internet. A
necessidade dessa imposicdo de Seéguranca se explica pelo alto fa-
tor de responsabilidade e pela dependéncia da organizacdo para
£om a estrutura de tecnologia de informacéo, que e meio para o
sistema de informagoes.

A seguranca € imposta para minimizar os prejuizos da orga-
nizacao por paralisacées ndo esperadas, garantir a qualidade
dos dados inseridos e das Informacdes geradas, e para assegu-
far que esses dados ndo sejam roubados ou alterados sem auto-
rizacao.

Para perceber a necessidade de um esqguema de seguranca
de dados, pode-se ter como base alguns fatos reais ocorridos com
empresas de todo o mundo.

Um bom exemplo seria o do verdo de 1994, quando o mate-
matico Vladimir Levin, de Sio Petersburgo, Russia, penetrou no
sistema do Citibank, obtendo a identidade de alguns usuarios va-
lidos e senhas de outros bancos pdra executar transferéncias de
dinheiro ilegal,

Antes de ser preso, ele havia conseguido transferir cerca de
USS 10 milhdes para diversas contas bancarias em 1todo o mundo.

Com o aumento do uso das telecomunicacoes e redes para as
atividades empresariais, S5€jd em redes privadas, seja pela Internet,
< seguranca tornou-se o segundo maior projeto em andamento
das organizacées.

O comércio eletronico e todos os sistemas transacionais que
permitem o seu funcionamento necessitam de uma atencdo espe-
Gial com seguranca pelos tipos de dados e pelos negocios executa-
dos na rede

A Web esta sendo cada vez mais utilizada por empresas e or-
gaos governamentais para distribuir informacoes Importantes e efe-
tuar transacoes comerciais. E fAcil de usar mas os servidores e nave-
gadores sao excessivamente complicados e com potenciais falhas
de seguranca,

Uma palitica de sequranca para as informacoes da organiza-
cdo normalmente esta associada a preocupacac de atagues exter-
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dtinjam o numero de USS 1.3 bilhdo, mostrando o volume de di-
nheiro que deve utilizar ¢ ransmissoes seqguras.

O avanco da tec nologia da Informacéo, em ConunNte com as
a Migracao dos dntigos CPDsg pdra os
Centros de informacaes que necessitam vincular redes internas e
externas, denota g necessidade de
LOm a seguranca das infor macaoes,
namente

telecomunicacées e com

<15 empresds se ﬂ)r'(leLLJff}r_‘].'f:‘r"r“r
protegendo-se interna e exter-
A seguranca de dados da organizacio passou
Lo estratégico para ela, pois pade interferir no SEU Processo de fazer
negacios e no valor de sey produto oy Servico
Dentre as principais dMmeacas para os sistemas de Informacao,
destacarm-se:

d Ser um assun-

—

Incéndio

Falha elétrica

hardware

ser destruidos.
Todo o processamento é Suspenso, o equipamento pode

Mau funcionam

Os computadores. arquivos e registros manuais podem

ser danificado e podem ocorrer acidentes de dados oy
interrupcoes dos servigos de telecomunicacao.

ento do

Os dados sao Processados sem precisdo ou de modo
incompleto.

Os programas dos computadores processam os dados
Sem precisao, de modo incompleto ou sem atender as
necessidades do usuario.

Os erros gerados pelos usuarios durante transmissao,
entrada, validacao, processamento da informacao, des-

realidade ou nao sao confiaveis.

Ousoilegal de hardware, softwares oud

ados resulta no

Crime por computador

Mau uso do computador

Ameacas relacionadas ao Us

yanizacao criar

roubo de dinheiro ou na destruicdo de dados ou servi-
COs valiosos.

Os sistemas de Computador sao usados com proposi-
tos antiéticos.

de sisternas o HHOrmacao

Para a Organizacao, € mais caro resolver um problema de se
guranca do que se prevenir contra ele Essas caracteristicas e as
Previsoes do volume de negocios definem a necessidade de a or-

Lum planejament

O de sequranca para seus sistemas




nos promovidos pelos crackers’, principalmente quando a empre-
sa tem algum ponto de conexao de sua rede com o exterior. comao
Lma extranet.

Essa preocupacao, apesar de vdlida, ndo representa o maior
perigo relacionadao a problemas com seu patrimoénio virtual. Sequn-
do a Modulo Security Solutions S.A., “53% dos problemas com se-
guranca da informagao nas empresas brasileiras sao causados jpor
funcionarios insatisfeitos”

Nesse quadro, percebe-se que o maior dano do patriménio
viriudl da organizacao pode estar concentrado dentro dela, e as
politicas internas de seguranca e um treinamento bem aplicado
para os funcionarios sao as melhores armas para resolvé-lo.

Na mesma pesquisa da Modulo, tem-se:

Nunca sofreu

Nao sabe 31%
Ja sofreu 40%

labela 7.1 Alaques eletronicos as empresas brasileiras

O mais impressionante nesses numeros € a quantidade de
empresas gue nem sabem se foram atacadas ou ndo, mostrando
que muitas vezes o ataque eletronico passa despercebido, sendo
interpretado como uma falha de hardware ou software

Outro ponto de suma importancia & que em 22% dos ataques
ds empresas ndo conseguiram detectar 4 causa € 85% delas nao
conseguem guantificar os prejuizos.

Isso mostra um grande descaso com relacdo a seguranca do
patrimaonio virtual da organizacao. Sequndo o desabafo de Richard
Clarke, consultor de seguranca virtual do governo Bush, “gasta-se
mais dinheiro com café para os funcionarios do gue com o avanco
da tecnologia da seguranca da informacao. Por isso o grande nus-
mero de invasoes nos Ultimos anos. E, se formas justos, as empre
545 merecem esses ataques’

O Forrester Research estima que em 2003 as compras online

sejam de LSS 108 bilhdes, enquanto as transacoes entre empresas

Tipe de hacker que deseja destruicGo e prejuizos o pessoas e empresas em froca de
publicidade

Sisternas de
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m Sistemas de informacac

As ferramentas de seguranca em uma organizacao permitem
0 gerenciamento dos riscos com informacoes e, consequentemen-
te, a obtencao de melhores beneficios.

Literalmente, pode-se definir risco como o produto dos ata-
ques pelas vulnerabilidades existentes nos sistemas de informa-
cdo da organizacdo. Entendam-se como vulnerabilidades as fra-
quezas dos componentes da tecnologia da informacéo e as por-
tas de entrada na politica de seguranca da organizacdo, com des-
tague para:

= erros de software (bugs;

» falta de pacotes de correcdo (patches);

= erros de configuracao;

= ma utilizacdo do software e/ou hardware:

= erros humanos;

= subutilizacao de servicos;

= metas ndo aplicadas.

Os pontos de vulnerabilidade de uma organizacéo so perce-
bidos nas diversas estruturas ligadas a tecnologia da informacao,
tais como a Infra-estrutura de tecnologia, as redes de comunica-
a0, Os sistemas operacionais dos equipamentos, os bancos de dados
€ as aplicacoes (ERR CRM, comeércio eletronico, servidores de cor-
rejo e Internet etc. .

Um fator que requer extrema atencao no que diz respeito a
seguranca € o chamado "buraco na politica de seguranca’, o qual
determina que, na prdtica, a seguranca projetada de um sistema
de informacoes ¢ muito diferente da sequranca real existente, o
que cria um vale de pontos vulneraveis,

Isso € explicado com a teoria do alicerce dos dados da organi-
2dcdo, que revela trés bases para o trafego de dados. A primeira ¢
aseguranca, que, quando demasiadamente imposta, gera proces-
$0s burocraticos exagerados para o funcionamento da organiza-
¢a0. A segunda € a produtividade, necessdria para a organizacdo
conseguir cumprir seus negaocios, e é controversa & burocracia im
posta pela seguranca. Até agora se percebe que a seguranca e &
produtividade sdo elementos concorrentes para determinar a ne-
cessidade real de seguranca nas sistemas de informacao. O au
mento de seguranca impoe reducdo de produtividade, e o aumen
Lo de produtividade implica a reducao de seguranca do sistema,
deixando os dados disponiveis.

e gt R PPy
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A Ultima base para o r.rérfft’qu de dados é 3 conscientizacdo do
usuario, que permite a implantacio de um sistema de seguranca
compativel com as necessidades produtivas de cada s ubsisterna e o

balanceamento do fluxo de dados de Maneira sequra e eficaz

As ameacas sdo sempre exercidas por qualquer pessoa que
lenha acesso ndo autorizado aos dados da organizacio. Esses indi-
viduos serdo conhecidos a4qui COmao invasores,

Num primeiro momento, a organizacao deve procurar o prin
Clpal ponto de dtaque em sua estrutura, o que é facilmente perce-
bido quando se observa onde estao centralizados os dados
Operacionais e estratégicos da organizacda.

Sendo assim, principalmente os servidores devem ser observa
dos na fixacao de um plano de seguranca. Muitas receitas milagro-
$as podem ser estabelecidas para proteger o servidor mas dalgumas
dicas bdsicas, nem sempre cumpndas, podem fortalecer a gudarda
sobre o centro de iNnformacoes.

O basico de sequranca enuncia que O servidor ndo deve ser
usado para tarefas didrias, por exemplo, para a digitacio de textos
OU Uso de jogos. Deve existir um controle de usudrios que podem
acessa-lo diretamente e dificultar SeU acesso fisico, utilizando, por
exXemplo, uma porta trancada

E importante que o servidor seja de servico Unico, ou seja, um
servider de banco de dados, POr exemplo, executard apenas essa

funcao e ndo vai autenticar usudrios. Essa dltima caracteristica, na
Maloria das vezes, nao é obedecida, o que forca a criacao de gar-
galos no trabalho do servidor
Para tornar o transito de dados sequro, é Importante sequir
tres orientacoes pr Incipats;
proteger fisicamente g rede, com o intuito de barrar pontos
de escuta ou grampeamento do sistema de transmissao;
pdra cada tipo de acesso, omitir as inforn 14C0es Mao pertinen
les a ele, filtrando o que serd apresentado em cada acesso;
CrHptoar afar as Jr'llf_II'rTL'-.‘(_‘-";-E_"S Peata que as dados Na0 possam
ser decodificados por alguem que ndo possua a thave apro-
priada

Quando os tépicos acima s3o mais bem estudados. fica claro

que os dois primeiros itens sdo iImpossiveis de serem iy nplementados
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de facil manipulacio prontas para o at
Universidade de Carnegir Mellon, o n
bro de 2001 representava 150
gundo o mesmo instituto, o

aque. Segundo o CERT/CC da
umero de incidentes até setem-
% do total de registros de 2000. Se-

Mero de incidentes relatados é repre-
sentado conforme a tabela abaixo e demonstra urm crescimento da

ordem de 142% quando comparamos 2000 e 200

T ——
Crescimento com relagcéo

Incidentes

80 ano anterior
1999
2000 | 21786 |  12067%
2001 | 52658 | 142,04%
2002 | soogs | 55,90%
2003 | 1a7s09 | 67,52%

Lahela =

' Bvolugao dos “ataques” realizados
P CERT/CC Statistics

por hackers
v-'hll]l_.f;’ww\c\'_l ort.org/statvicen sta

s hmi=, Acessada em 2901 22005
Verificando a evolucio dos

rior pode-se verificar 5 crescente
informacao e

tecnologia

alaques no mundo na tabela ante-
preocupacao com a seqguranca da
a4 mudanca de posicionamento das empresas de

Os ataques internos sd0 reais, ape

sar de muitas organizacoes
pensarem o contrario, como mostra

a tabela abaixo.

“Malores causas de problemas digitals na organizagéo

:(Maltiplas altemativas foram aceitag) . %) -

Funcionarios autorizados 58%

angc;éﬁo;n_éto_autorizzgtg o N 24%

Exfuncionarios | 13%

H_aae?s e terro;sgs_cge_méticos - B 13%

Concorrentes __ — ———— 3%
Pusquisa sobre de orréncia de proble

mas com TI baseada em entrevistas con

1.600 profissionais de 1o nologia seniores

Funcionarios descontente

5 € sem etica podem roubar infor-
mdcoes d

d Organizacao onde trabalham para proveito proprio ou
pdra uma "aposentadoria”

Ex-funcionarios podem tirar proveito de conhiecerem a estru-
tura interna de funcionamento da e

mpresa para desenvolver ata-
ques ou vender Informacaes par

d oulras organizacdes. Podem até




Sistemas de informacac

perante a variabilidade de situacoes existentes para cada caso. As-
sim, a unica ferramenta realmente eficaz para dificultar o “furto de
dados e de informacoes” € a criptografia.

Tipos

de invasor

Os invasores que definem a necessidade de seguranca no sis-
terna de informacées podem ser internos e externos e sao classifica-
dos comuo:

hackers (internos e externos): podem ser profissionais com o
objetivo de espionagem empresarial, furtando informacées
Ou ativos, ou podem ser amadores tentando a iNnvasao como
forma de diversao ou hobby;

funciondrios descontentes: desejam se vingar da organiza-
¢do causando algum tipo de dano nos dados ou informa-
coes de responsabilidade;

usuarios mal treinados: danificam dados em operacées equi-
vocadas;

virus de computador: entram no sistema por intermédio de
disquetes ou mensagens eletronicds e causam algum tipo
de prejuizo digital que resulta em prejuizo real.

Os hackers sao 0s invasores mais perigosos de todos, pois pos-

suemc

onhecmento suficiente nas areas de programacdo, hardware

e lelecomunicacoes para causar serios prejuizos & organizacao.
Eles sdo divididos em grupos que definem o grau de conheci-
mento em Ltelematica:

hackers: invadem em beneficio proprio, mais por hobby que
por desejo de causar algum prejulzo;

usuarios hacker (lammers): fazem o download de ferramen-
tas prontas de muita potencialidade e usam para fazer inva-
soes sem saber como realmente funcionam:;

crackers: hackers com o desejo destrutivo de verem a publi-
cidade do mal que causaram,

phreakers: hackers de telefonia (convencionais ou celulares);
carders: aqueles que fazem compras com cartoes de credito
dlheios ou falsos

Os hackers podem atacar nucleos de aplicacoes, bancos de

dados, sistemas operaciondis e redes, utilizando artificios diretos ou
cavalos-de-trola (Trojan harses ou “vampirismao virtual”).

As ameacas por ataque estao crescendo devido 3 seducao daos

jovens pelo espirito de aventura e & disponibilizacio de ferramentas
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sagem (texto cffrddoJ_ Usando umg funcao complexa
[Algoritmo de criptografia) e Uma chave especial.
Os dois primeiros Metodos podem funcionar muito bem den-

* exportacio: protege os dados contra bisbilhoteijrgs casuais.
Estudos revelam que existe g necessidade de um ano para
resolvé-la com um computador Pentium || Estudos constan-
tes atualizam as Metodologias para o desenvolvimento de
algoritmos de criptografia e, 4 medida que os COmputado-
res ficam mais Poderosos, esses algoritmos Podem ampliar
O seu grau de Processamento. Isso permite a existéncia de

O potencial de quebra de um algoritmo em consequéncia
dos novos Computadores, g Criptologia é incentivada ao de-
senvolvimento de NOVos padrées que aumentam o tempo
necessario para sya quebra;

» domeéstica: muito mais poderosa. foj criada para propositos pra-
tCos: deveria resistir d lentativas de decodificacio por forca bruta
POr pelo menos dez dnos (ou 30 anos POr meios mais simples)

Os algoritmos basicos de criptografia sio:

= chave simétrica: 3 Mmesma chave utilizada para criptografar
€ usada para decifrar g mensagem ([exemplos: DES, DESsX,
3DES, RC2, RC4, RC5, IDEA);

* Chave assimétrica: @ambém conhecidz COMo chave publica,
usa-se uma chave pdra criptografar e outra para decifrar a
mensagem [exemplos: RSA DsS, ElGamal);

« chave hibrida: MESse caso, uma chave publica, mais lenta, e
utilizada para trocar Uma chave privada momentanea, cha-
Mmada de chave de S€S540, que vai codificar a mensagem
dPENAs uma vez.

A Criptografia é um meétodo tio Interessante no que diz respej-
to d seguranca que, utilizando-se um algoritmo simples DES de
56 bits, ao se escolher uma Chave, seria necessario testar
72.057 594.037 900.000 chaves Possivels, o que, nos computa-
dores pessoais modernos, demoraria cerca de 834 dias para quebra-
la sem usar forca bruta.
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promover ataques simplesmente pelo gosto da vinganca por terem
sido demitidos ou por alguma desavenca com um superiar.

Os virus de computador séo programas “inteligentes” com duto-
nomia para se autocopiar para dispositivos de intercambio de dados,
como discos flexiveis e discos rigidos. O objetivo inicial dos progra-
mas de virus é causar algum prejuizo para usudrios e organizacoes,
Ou até mesmo como forma de prevencao de pirataria de Software.

A melhaor forma de prevencao contra ataques provocados por
virus é a utiizacdo de um bom Programa antivirus e sua constante
atualizacdo (preferencialmente 4 cada sete dias). Outro ponto impor-
lante de prevencéo é ter cuidado tom downloads de programas e
mensagens eletronicas desconhecidas, principalmente aqueles com
arquivos vinculados.

Metodos de imposicao de seguranca

Existem diversos meétodos para imposicio de seqguranca na

estrutura de tecnologia da Informacao de uma organizacdo. Den-
tre os tradicionais, podemos destacar-

* controle de acesso: método que utiliza dispositivos de
hardware [equipamemos} OU softwares (programasj que
permitem definir o que pode ou ndo passar para o perime-
ro interno do sistema de comunicacda da organizacdo, Es-
Ses dispositivos sdo conhecidos como Roteadores (delimi-
tam a rota para onde as solicitacoes podem Ir] e Firewalls
(barreiras de protecao, responsaveis pelo controle do que
pPode ou NAo passar Pdra a parte interna da organizacao);

T autenticacdo de usudrio: €sse método estabelece 3
obrigatoriedade de identificacdo do usuario, que é compa-
rada com um banco de dados de usudrio Pdra permitir ou
ndo a utilizacdo de um computador e até da estrutura de
funcionamento da organizacao. Nesse caso, ha gue se res-
saltar & importancia da utiizacdo de senhas mais bem ela-
boradas e que tenham sistema de dtualizacdo automatica,
ou seja, que sejam alteradas de tempos em tempaos,

" Criptografia: método que utiliza uma série de técnicas para
proteger Informacaes por meio de codificacao, de modo
que o destinatdrio possa interpretar g informacao sem pe-
rgo de vazamento. E o processo pelo qual uma mensa-
gem (texto limpo) é transformada em uma segunda men-
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Como variante, existem as loken cards, que tambeém sd0 car-
toes com um chip embutido usado Pdra gerar a senha momentanea
de utilizacao dos recursos da rede e dos dados da organizacao, po-
dendo ser encontrados até mesmo em forma de discretos chaveiros.

Quando tenta acessar um determinado recurso ou dado, o
usugrio € barrado por um sistema de identificacao por senha, que é
alterado a cada sequndo. O sistema de geracdo dessa senha ¢ o
mesmo existente Nos cartbes; entdo, basta pressionar um botao
pPara que a senha a ser utilizada dpdreca no display.

Estabelecendo um aspecto um PoUCo mais “pseudofuturista”
pois o sistema j& ¢ aplicado de diversas formas no mercado atual,
dpresenta-se o controle de acesso biométrico, que & o método de
identificacdo mais sofisticado utilizado atualmente.

A biometria € usada para a Identificacdo de pessoas por meio de
suas caracteristicas fisicas, 0 que inclui impressao digital, leitura da peil-
mMa da mdo, padrées de voz, mostras de assinaturas, digitalizacio de
retinas etc. Como o controle biomeétrico nao pode ser compartilhado,
perdido, roubado ou esquecido, é considerado altamente eficaz.
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da digital modelo o modelo Modelos
armazenados
Aplicagao P— Cria uma sessao sequra | ,“,_' Cria um canal seguro
do login | " < 1) ————
do Sistema | ™ B L ! | - )
Operacional S l® Autenticagao
Windows | x\"uTuL\\'i | (@] I — —)‘ s | do Servidor
L | L iUsudario tem permissao | Lﬂ Windows
para acesso a rede | § -}
Sistema do(s) Cliente(s) Dominio do Servidor

Processo de autenticacao dé usudtio com o uso de biometria




O algoritmo de criptografia mais utilizado é o DES (Data
Encryption Standard), de 1.024 bits, que estd em vigor desde 1977,
Recentemente, foi aprovado um novo padrao de criptografia basea-
do no algoritmo belga, que Ira substituir o antigo DES.

Esse novo padrdo, chamado AES (Advanced Encryption
Standard). congrega a melhor combinacdo entre seguranca, de-
sempenho, facilidade de Implementacao e flexibilidade.

Existem ainda ferramentas especiais para imposicao de seqgu-
ranca, principalmente quando a Internet & a base para o trafego de
informacdes comerciais e de comercio eletrénico.

A primeira dessas ferramentas é o certificado digital, que esta-
belece que a chave publica em determinado documento realmen-
t€ corresponde & entidade para a qual foi emitida, dando o aval da
operacao realizada.

Existe ainda a opcao de se utilizarem cartoes inteligentes, se-
melhantes aos cartdes de crédito, que tém um ou mais microchips
embutidos capazes de drmazenar e executar o processamento de
dados e que podem também conter as informacdes do usudrio e
Seus privilégios de acesso ao sistema da organizacao. Esses cartbes
40 chamados de smart cards

Os smart cards sdo cartdes do tamanho de um cartio de credi-
to. Equipado com um ¢hip. o cartdo possui uma espécie de circuito
eletrénico de microcomputador com CPU. memorias, interface de
entrada/saida e dispositivos antifraude.

Avantagem do uso desse cartdo para o controle de acesso ¢ a
possibilidade de programacao e alteracdo de dados, o que permite
a0s administradores de Seguranca reprogramar as infor macoes con-
tidas no microchip e monitorar o acesso de fi uncionarios a determi-
nadas areas e dados da organizacao,

Segundo a Smart Cards Industry Association, em 1996 cerca de
805 milhées de smart cards foram emitidos. Desse total, 20 milhdes se
destinaram a identificacdo e acesso de usuarios na rede da orga-
Mizacao. De acordo com uma pesquisa realizada pelo instituto de pesqui-
sas Dataquest, as vendas de smart cards cresceram 45% em todo o
mundo no ano de 2000. A previsdo e de que em quatro anos cerca de

2.5 bilhdes de cartdes inteligentes estejam em uso no mundo todo,
sendo que 25% desse nimero acorra nos Estados Unidos dentro
de um ang?

" IDG NOWI. Uso de smart card cresceu 45% em 2000, diz Dataquest. Disponivel em
<http://idgnow.terra com l:tr,f-dgnow,f'pgnews;"QOOl /05/0048>. Acessoem: 03 ot 2002
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7.7 "Custo” e “investimento” em tecnologia

i -' Os Ultimos vinte anos foram marcados pelas inovacées da “Era . o agi
‘ da Informacao” e, com ela, os conceitos de reengenharia e

| downsizing* ajudaram as empresas a reduzirem custos e a aumer- '. S se
i’ tarem a produtividade para se ajustarem ao nosso perfil do merca- ¥ cC
do globalizado. Sic
.,_ | O uso da tecnologia da informacdo como aliada definiu a base qu
‘ pdra 4 concretizacdo dos controles e modificaces estruturais da

i organizacao. A telematica nao ¢ mais considerada um acessorio .' an
i administrativo, e sim uma peca fundamental para a competitividade i sar
‘-,' feroz do mercado atual, inclusive revolucionando e desenvolvendo ve,
i das formas de fazer negdcios.

A mentalidade de que os computadores sdo grandes ferra- pel:
: Mentas para manter os custos num nivel reduzido € a produtivida- qua
3 de num nivel alto ¢ equivocada, pois em alguns casos eles podem . rupc
. sEtornar um pesadelo em decorréncia dos custos de upgrade (atua-

lizacdo de componentes) e manutencio men
] A empresa inicia um movimento de “corte de custos” inconse- i __ caso
quente, que resulta em uma estrutura totalmente dependente dos 1

I sistemas de informacdo. A parte mais fraca da estrutura, os funcio- ¥

‘ narios, comeca a sentir os transtornos Causados pelo uso equivoca- '

do da tecnologia. ¢ i ¢

A demissao de funciondrios de diversas funcoes pode acarre- ' quisa
lar a falta de mao-de-obra especializada na funcdo e a perda de comp
Informacoes cruciais para a organizacao, causando um “maremo- ';f:H.'L:;-.::i,'<JL=.-,L‘ 1 .', anual
' 10" nos processos organizacionais T€O comoo ¥ funcac
: Quando as empresas perceberam que a tecnologia da informa- "> "¢ & | : harcw
E Ca0 € uma aliada pard 0 aumento de produtividade e ndo um subs- celenTinady '_ admin

Htuto dos funciondarios, outras formas de controle e medicdo de cus- F,l:r.},T.:q 5 J lucdo ¢

’ Los foram necessdrias para administrar a estr Itura organizacional “LI” onal 38 U
? A necessidade de medicao da relacio custo/beneficio dos siste- . 1, inciona 8 i vela ur
é Mas de informacdo integrados possibilitou a criacio de parametros  ento. € TVO g ) mento
% pare a visualizacao dos ciclos de vida dos custos e da produtividade. ':".""j"'.".'._f" ¥ s gem d
5!. Fspecialistas dizem que a melhor maneira de controlar ambos e B % O
:}' 0s lados (custos e produtividade| e consequentemente, medir a  sej@ inexistente seguint
LE relacao custo/beneficio, & utilizar parametros como TCO (Total Costs , I]L) 1 Cu
' Ownership, ou custo total de propriedade) e TVO (Total Valie 3 3 ./
Owriership, ou valor total de propriedade) . (

! Redimensionamento em uma empresa; o enxugomento do quadro de funciondrios.
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Para entender melhor 0s conceitos de TCOe VO, Vamaos ima-
ginar que:

Pela manutencio daquele funcionario seja, talvez, imperceptivel
quando comparado Com o prejuizo Causado por |2 horas de inter-
rupcdo das dtividades administrativas.

Perguntas como as apresentadas abaixo definem o que real-
mente € o custo (TCO| e qual € seu valor para a Organizacso (TVO),
Cas0 esta ndo exista Ou pare de funcionar

clonar?
Segundo o Gartner Group (hrrp.‘//megarmez com), uma pes-
quisa de mercado €m empresas de Consultoria tem estimado que um
tomputador sendo utiizado com Windows 95 tem um custo meéedio
anudl de propriedade de USS 9.784.00, Esse custo ¢ estimado em
funcao do cicly de vida do equipamento, medindo-se os custos de
hardware e software. incluindo atualizacées, custos técnicos e suporte
administrativo, e Custos do tempo de aprendizagem do usuario, reso-
lucdo de Problemas técnicos € Manutencdo dos COmputadores
Um estudo semelhante feitn pela Internationa) Data Corp. re-
vela um TCO de USS 5.713, 00. que inclyi o lempo de desenvolyi-
mento de uma aplicacao, mas nNao inclui o empo de aprendiza-
gem do usudrio
O modelo tradicional de Calculo de TCO adrupa os custos da
seguinte forma:

Hardware e Software (aquisices e leasing) — 18%.
Gerenciamento [redes, sistemas e darmazenamento) — 1 6%,
Suporte (helpdesk, reinamentao, deslocamento) — 119

s s e
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treinamento dos administradores;
criacao de um grupe de administracio motivado e estavel:
Criacdo de ambientes de Colaboracdo

Deve-se tomar cuidado Pdra nao confundir reducao de custos
com reducdo de qualidade. Pois, muitas vezes, as organizacoes
dcabam comprometendo determinadas atividades pela reducio de
CUStOs em perspectivas erradas ou atividades de menor peso,

Sendo assim, ¢ necessario bom senso Para trabalhar na redy-
cao de TCO.

Existem ainda outros metodos para controlar melhor a redu-
¢ao de custos em determinadas atividades, como o modelo de cdl-
culo do custo/beneficio conhecido como CBER (Custos, Beneficios,
Flexibilidade e Riscos)

Esse modelo analisa quatro elementos INnterdependentes que
permitem a Mmaximizacdo do gerenciamento de recursos de
tecnologia da informacdo, e & desenvolvido Calculando:

CUstos: nessa categoria sio calculadas todas as variaveis de
capital, como aquisicso de hardware, software e upgrades,
Mmanutencéo e suporte. funcionarios ligados a tecnologia e
Servicos de fmplemenragéo_ manutencao €suporte (helpdesk
€ Service-desk) aos usugrios Os custos de operacao da
tecnologia sao contabilizados como beneficios, j4 que aju-
dam na melhoria dg produtividade;

beneficios: aqui calculame-se os aumentos de produtividade
do usudrio, medidas COMO a capacidade de geracao de re-
ceita e novos NEegocios; aumento da participacdo de merca-
do e satisfacdo do dtendimento ao cliente e a0 usuario final:
flexibilidade: NEesse ponto levam-se em consideracdo o pla-
nejamento estrateqgico da organizacao (objetivos e mefas) e
quals tecnologias Podem estimular.a obtencio desses obje-
lIVOs e seus custos:

riscos: devem-se medir 0s riscos existentes pela escolha de
determinado Equipamento, suas flutuacdes e Iimitacoes. Um
Outro ponte importante a ser quantificado € a capacidade
de a organizacdo absorver 3 tecnologia em questao, adap-
larse a ela e lidar com os Impactos causados.

As projecoes para o periado de 1996 a 200] apontam para um
trabalho mais complexo para os profissionais da drea de sistemas de
Informacao. Segundo o Gartner Group, os alvos principais da reducio




182 ]
Comunicacao (infra-estrutura e taxas) — 6%
: E)g-f.cnvorvmerm.: [aplicacdes e conteudo) — 3%,
Custos indiretos — nao orgadoi T
« Custo de usudario final [suporte casual e auto-aprendiza
gem) — 35%; | B -
. it‘,-Twr}q') de espera (perda de produtividade devido a inter-
rupcoes) — 11%. | ‘ |
Os custos apresentados podem variar de ag}ldO com n Upg
dis I.Pr:f-“gh:»qr'.‘-x utilizada e com as interdependéncias com outras ati-
jes e/ou tecnologias.
V“‘.le}lﬁ:ﬁ ‘rj/:'{”_:;:{“;( ?‘J envolve a resolucdo dos desequilibrios do
r--m:vr-:e relacionamento ciclico, que visa minimizar ;1§ drv?_:ge_rf
T~|I:|g entre as Lrés perspectivas intimamente ligadas a -SJSIE'I'I"rdb de
:,I}-,-],m,.-,ggm que sdo: organizacao, pessoas e [ecﬂn:_ahzgld. Sequndo
L@ metodologia, pode-se reduzir o TCO em até 50% .
. Abaixo, podemos destacar algumas metodologias:
Perspectiva tecnologica |
« gerenciamento automatico e remoto;
3 |.r.‘.‘\,fr:'-‘r][dr i0 de hardware e software:
distribuicao automatica de software:
gerencidamento de sistemas e redes:

. deteccao e reparo contra a acao de virus;

= .'!i—"r'[_'J'\'(.:-TrT]C‘f'”'ff.] do estado de servidores:

. :Luj-rrur;! acompanhamento e fechamento de problemars,
cantrole remoto de clientes:

10 de hardware gerenciavel,

LIFZAC:
negqocios tolerantes a falhas;
edlizacao automdtica de backup e recuperacao de dados:
redilZdt. ks

sequranca fisica
Perspectiva organizacional

Jerenciamento de ambientes UsUarios;
e TR =

equIANCa e protecao de dados,
v SEQUranc: :

ntrole e gerenciamento de mudancas,

s fronizacdo de intercambio de dados com fornecedores,
o DA ZcCal AE -

plataformas, daplicacoes;

TENCIIMENto das praticas do TCO
« QErenc

Perspectiva pessoal

freinamento de usuarios:
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Cite e explique duas razées da ferceirizacgo alegadas pelqs empresas.

Quais os tipos de atividades que podem ser supridas pelas empresas
terceirizadas?

Explique duas barreiras externas enfrentadgs pela terceirizacgeo
O que sdo ferramentas Case?

Quais podem ser os Produtos do uso de ymg ferramenta Cases
Quais os tipos de ferramentas Case existentes?

O que ¢ criptografiqe

O que sdo smart cards?

Descrevq TCOeTVO.

ASs diversas abordagens de Implantacio de sistemas sdo realmente

processgs que podem facilitar d concepcio de sistemas ou de dlualizacio
deles, mas ¢ Importante destacar que esse processo deve levar em Consi-
deracdo outros fatores da Organizacao, tajs como:

S}

politicas e Processos em curso,
Pessoas envolvidas €om as atividades 3 Serem automatizadas pelo
sistema;
Envolvimento da dalta direcéo, .
sistemas j& existentes, mesmao que independentes ns dos outros; !
tecnologias existentes e/ay Envolvidas.

Q primeiro Ponto diz respeito 4 observacdo e 4 verificacao dos proces-

S que serdo diretamente dutomatizados no desenvolvimento e Implanta-
€30 dos sistemas e, INclusive, dos Processos que nao sofrem acado direta do !
Mova sistema. Todas <5 abordagens de desenvolvimento de sistemas reve
lam que o sistema e que deve representar o processo de negdcios da o gd

Nizacdo, e n3g O contrdrio, pois tal .:|.‘.‘.:c:rd¢:u‘.4€-r?1 Inevitavelmente resulta

€m faléncia do novo sistema e sey consequente abandono.
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do TCO estao concentrados na

administracdo e no suporte técnico.
Ele também considera que

05 gerentes de informacdo terdo de modi-
ficar seus paradigmas com aintencio de se adaptarem as novas exigen
das. cnando um novo modelo de funcionalidade no ambiente.

Qutro fator muito utilizado para medir CUSIOs e investimentos
e organizacao é o fator RO| (retorno sabre ¢ investimento|, méto-
10 utilizado tradicionalmente para justificar o investimento em
ecnologia da informacao.

De maneira simples, podese definir o ROI como a taxa de
Jros efetiva que uma organizacao recebe de um investimento,
leralmente calculada sobre um periodo de trés anos:

. Valor atual dos beneficios
ROl ——— " RIS
Valor atual dos custos

Ele € considerado um ponto de referéncia d
ncia para a verificacio dos plan
lacao com o pl

€ extrema impor-
ejamentaos da organizacdo e sua
ano diretor de tecnologia da informacao.

* Biometria = Roteador

* Criptografia * Smart cards
* Ferramentas Case » TCO

= Firewalls * Terceirizacio
* Prototipagem * TVO

Retorno sobre o Investimento

1. Quais os tipos de problemas em uma organizacédo?
2. De forma resumida,

de vida para o desenvolvimento de sistemas?
3. Como pode ser caracterizado o desenv
profotipagem?

4. Quais caracteristicas devem ser levad
cotes?

quais sdo as caracteristicas da abordagem de ciclo
olvimento de sistemas por

as em considerac@o no uso de pa-

Lapitulo 7 - E"ESONVON[FHEHH'] B uso de -

3. Cite e explique duqs
6. Quais os tipos de o
terceirizadas2

Explique duas barrei
8. O que sdo ferramentc
9. Quais podem ser 0s p
10. Quais os tipos de ferr

7

11. Por que € necessdrio fe

12. Cite e explique frés am

13. Como pode ser definid
14. Quais sdo os tipos de i

15. Oque ¢ criptografig?
16. O que sdo smart cardse
17. Descreva TCO e TVO.

Estudo de caso

A implantagéo rea

As diversas abordagen
processos que podem facilit:
deles, mas ¢ Importante des

deracio outros fatores da or

* Politicas e processos ¢

" Pessoas envolvidas cc

sistermna;

" envolvimento da alta
sistemas j& existentes,
* lecnaologias existentes

O primeiro ponto diz resp
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Cdo dos sisternas e, inclusive, d
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.' Nao menos importante na Implantacdo de Sistemas & 4 Ocorréncig de

vicios e Procedimentos mal formulados que ndo podem ser transfericios para
O Novo sistemg, PoIs isso representaria Uma novg abor‘dagem Para o mesmqg
problema. Nesse Momento, os gerentes e funcionarios de
que realmente melhor para o desenvofvr’menfo d
belecer o que realmente necessario ¢
Projeto global do Subsisterna de Cada d

A tecnologia envalyi

Vem colocar (o}
d alividade. Devese esta-
M uma reuniao Para definicao do

EPartamento da Organizaciao.
da € outro Ponto que pode produzir um gargalo
'rnpfamagéo de sistemas. Isso ocorre Porque g
tecnologia é o elg entre os usudrios e 0 sistema; sendo Assim, tecnologias
Ultrapassacz ' A C [a racionalizacso de processos e a
Implantaczo de novas politicas.

Novas aplicacées tecn

0logicas facilitam g aquisicio de dados das tare-
fas didrias da Organizacio e reduzem o retrabalho. Grandes exemplos dis-
SC 540 os relogios de Ponto digitais, os Canhoes e leit,
barras, Coletares de dados e ¢

das que descarregam dutomaticamente 0s dados no sistema e melhoram
4 atualizacio Momentanes deles,

Muitas vezes, ng :'mpranrag
Plexos e com dmbientes melhorados, ¢ necessario realizar u
servidor da Organizacio, nas méqur’nas-ch’entes Ou ate mes
de cabeamento estrutur.

ado da rede da Empresa. Os inves
Estrutura ndo devem SErsimplesmente

representard uma melhoria no
cdo, INclusive com atividg

compartilhamento de docur

Um sisterna de controle
elemento Mmuito complexo e
mento afetars dire

d0 de novos sisternas que SErdo mais com-

M Upgrade no
MO No sistemga
umentos nessa
stema, pois efe
S Na organiza-

atribuidos ao novo sj
fluxo global de INformacge

ades comao Impressdo de documentos g
Mentos especificos e de Conhecimento.

dos pracessos de negacio de
Precisa de um bom projeto Porque seu funciona.
lamente ¢ Negocio da Empresg e €nquanto a empresa
CXISUN € 0 mantiver ele deve estay em pleno r’unrr’r:mamenro A depe
da Organizacao ag sistema se lorma cadg vez mats forte, m;
9.0 momento €m que ele para POr algum motve, Sendo
pode promover grande cc

nfiabilidade A0 sistema.
530 Jm;'mr_.-"'eveas Novas Nsercoes e

dmbientes internos e externos da or

Uma empresa é um

Ndéncig
s € Imperceptivel

assim, um suporte
eficiente

M Um sistemn

. POis o dinamismo nos
damizacio implica a maleabilidade e 5
acoes em Prazos curtos de tempo. Mesmo

S BMpresas devem €star atentas 4 possib-

suscetbilidade do sistemz aalter

Pdara o casg do uso de Pacotes
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‘! 5e ha a necessidade de modificar um procedimento na organiza-
cao, isso deve ser definido e implantado antes do Navo sistema, ¢aso con-
| trario, uma barreira Inicial ja estara imposta para prejudicar o novo sistema.
1! O sistema deve compor algumas alteracoes, mas mudancas drasticas em
| algum processo exigem prévio entendimento por parte de guem estd envol-
vido, para ndo dar a impressao de que o “novo programa de computador
val muddr a forma de trabalho de algum funciondrio”

Asegunda caracteristica marcante na implantacdo de sistemas abran-
ge conceitos de psicologia para conseguir administrar as pessoas envolvi-
das no processo, porque elas detém o principal conhecimento da ativida-
de gque exercem na organizacdo, e o sistema & criado para aumentar a
produtividade delas e ndo para concorrer com elas.

Essas pessoas devem participar ativamente do processo de elabora-
¢do de criticas, pois sao os principais alimentadores do sistema, e a queda
da produtividade de seu trabalho representa mudancas no negocio da
organizacdo. As tarefas repetitivas devem ser eliminadas na medida do
possivel. Caso exista a necessidade de muitas tarefas repetitivas, o proble-
ma nao estd no sistema, e sim no processo que ele representa. Nesse caso
Uma reuniac para racionalizacdo desse processo se torna necessaria.

Outro fator importante ¢ o envolvimento dos proprietarios ou direto-
res e gerentes da organizacao no processo de projeto global do sistema
para ter a forca de implantacdo de novas politicas e processos gue visam
facilitar o desenvolvimento do negaocio da organizacdo. O nac-envolvimento
| dificulta extremamente & Implantacdo do sistema, o que, na pratica, inde-

pendentemente do porte da empresa, representa 80% dos insucessos de
Implantacao de sistemas

Para se ter uma idéia da responsabilidade da implantacio de um siste-

| Ma na organizacdo, € sO imaginar o gue representara para a empresa a
| retirada completa do sistema existente, ndo permitindo o desenvolvimento
das tarefas didrias da empresa. '
As varias abordagens para Implantacao de sistemas podem ser especk- i
ficas para cada tipo de negdcio e, principalmente, pela existéncia ou ndo

de um sistema em funcionamento. £ importante lembrar que o fato dey &

haver um sistema em funcionamento Possui ateé uma conotacao sentimen:
tal por parte dos usuarios, ou Sejd, as pessods tém uma resisténcia inicial
[Para se divorciar do sisterma antigo, promovendo comparaces criticas cons
ldntes com o novo sistema e tempestades absurdas na falta de um item:

Mesmo que desnecessario

Capitule 7 — Desanvalilm.
< S5eny mento ¢ =
Qlvimento e uso de sistarm,

N&o menos Importante
vicios e procedimentas mg fo
O novo sistema, pois ISSO repre
problema. Nesse momento,
que realmente ¢ melhor para
belecer o que realmente é
Projeto global do Subsistema

A tecnologia envolvida ¢
no deseﬂvorvimemo € Implc
tecnologia é o elo entre 0s us
ultrapassadas Podem impedir
Implantacdo de novas politica
Novas aplicacoes tecnold
fas didrias da Organizacao e re,
S0 sdo os relogios de ponto ¢
barras, coletores de dados e co
das que descarregam automat
d datualizacio momentanea de|
Muitas vezes, na implantac
Plexos e com ambientes melhor
servidor da organizacdo, nas m
de cabeamento estruturado da
Estrutura ndo devem ser simples
representard uma melhoria no
¢do, inclusive com atividade
Compartilhamento de documen
Um sistema de controle dos
elemento muito complexo e precis
mento afetard diretamente Q nec
EXIStir @ 0 mantiver ele deve esrar_
da organizacio ao sisterma se torn
e 0 momento em gue ele para p
eficiente pode promover grande c
540 inevitaveis novas nserco
dmbientes internos e externos da
suscetibilidade do sistema a alterac
Para o caso do uso de pacotes, as
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Jistemas de informacan

lidade de personalizacio desses Pacotes pdra a realidade de sey negocio e
ds mutacoes existentes no mesmo.

O desenvolvimento e a implantacio de sistemas nas organizacées
tornam-se cada vez mais um processo facilitado devido 3s novas ferramen-
tas existentes no mercado. O Padrdo de Desenvolvimento de Aplicacoes
Rapidas (RAD — Rapid Application Deve!opmenzj permite deslocar a preo-
Cupacao do desenvolvimento do sistema & parte mais intelectual dele. oy
seja, dar a devida aténcao ao processo de negocios da organizacio em
sua forma automatizada, e um tempo reduzido ¢& perdido no desenvolvi-
mento de uma boa interface de interacdo com o usuario, levando em
consideracao todas as caracteristicas, inclusive de ergonomia.

Aimplantacdo de um sistema que foi desenvolvido verificando-se to-
das as caracteristicas acima nao define 100% de sua aceitacdo, pois cada |
empresa possui a sua realidade, seu conhecimento em negaocios e |
tecnologias especificas, e cada grupo de funcionérios pode reagir de forma!
diferente a cada abordagem de desenvolvimento e implantacdo de siste- J
ma. Assim, cabe ao consultor, CIO ou chefe da drea de informatica desen-4
volver o sentimento de Percepcao de necessidades do grupo envolvido §
Pdra supri-las da forma mais eficiente possivel. '

Topicos en
de infor

“Grandes realiza
Impo;

Questoes

1. Quais perspectivas sdo cruciais para a implantacdo de novos sistemnas2l

2. Um sistema existente facilita o Processo de implantacdo de um novod
Por qué?

3. Os processos e politicas da organizacdo devem ser simplesmentg

i i 5 Ao fi i
automatizados pelo sistema? Por qué? ‘nal deste capi

I. C(_.‘fﬂ}'.'n't’f‘.l'-'(_.’f:_‘.r as
Informacéo empres;
2. Conhecer as mudar
da Informacao pera
3. Conhecer as cara
dtividacles empresar
4. Saber liferenciar o

Cada area
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I um

das, em que a respons: bilidade do Operador para fomada de decj-
SOes ndo ¢ requisito principal

A necessidade do uso didrio impge yma serie de responsatbl
dades pelg necessidade de desenvolver sygs transacées. Isso quer
dizer que uma interrupcdo do sistemna empresarial basico pode acar.
retar prejulzos com relacio g pedidos naop efetuados, INformacaes
desencontradas de estoque e despacho de produtos, além da SUs-
PENsdo do sistema de faturamento.

Apesar de sey perfil estar Voltado 4 resolucdo das tdarefas dg
Organizacao, os SO mantém interacaes COmM 0 ambiente externo a
partir do momento que necessitam utilizar dados de Chentes, forne-
Cedores etc.

Os sistemas de suporte a decisdo 540 dependentes de dados
Produzidos pelos sistemas empresariais bdsicos, em que gerentes
de nive Intermediario estudam as INnformacces geradas por esse
SIStema para verificar O desempenho da Organizacao nas syas lare-
fas (er'ruénua).

Ja foi exposto que interrupcoes NEsse tipo de sistema criam
Um ponto de gargalo nas atividades cig Organizacao e podem com-
Prometer todos Os outros lpos de sIstema

Dessa forma, ¢ Preciso utiliza fecnologias Que sejam toleran-
tes a falhas. © mercado possy; INUmeras opcoes de Sistemas com
£354 Caracteristica, Com servidores replicadores; dispositivos de RAID
via hardware QU software sistemas de backup (COpia de Sequran
cdl e recuperacdo dUomdtica de dados etc

Como sistergs empresariais basicos Citamaos

sistemas bésicos de fabricacdo e de controle: aqul. predomi-
Nam sistemas com sIglas conhecidas COmMo CNC (sistermas
de controle numerico|, MRp [sistemas de planejamento de
recursos ca producan), Q/\[}/("X\E,»’C/\M (projeto, engenha

fa € producio auxiliada por computador|, FIC (Sistemas de
fabricacao Integrada ao ¢ ‘Mputador), além dos 1dls conhe-
ddos, como robotica, cey itrole de qualidade elc.;

sistemas basicos de vendas e Mmarketing: dao suparte 4s ativi

dades de yeng, 5. dumentando o fluxe de mercadorias e servi

Cos. Trabalham com d coleta e o processamento ce vendas
FOUNEIros e repetitivess Paratrabathar com vendas Casadas (CRM)

540 divididos €M dois gr IPOS: Sistemas de processamento de

Pedidos e SISIEMAs de PNy (Ponto-de vendal,




m Sistemas de informagac B Copitvlo 8- 16 picos em sis
— . . - ik - c sistema

8.1 Conceitos basicos de sistemas empresariais

Define-se organizacdo empresdarial como uma organizacao
complexa e formal cujo objetivo & gerar produtos ou servicos com
fins lucrativos — isto &, vender produtos ou promover servicos pot
Precos maiores do que o custo para produzi-los. Do ponto de vista
sistemico, ela sofre influéncia das caracte risticas internas (seu funcio-
namento) e do ambiente externo em que atua.

Us sistemas empresariais 1ém objetivo de dar suporte a
trés camadas da orc JaNIZacao que possuem necessidades de infor-
macoes diferentes e niveis de detalhamento das inform: acoes tam-
bem diferentes. Sdo elas:

* suporte tdtico da organizacao, permitindo uma resposta mais

agil e acertada no Cdmpo das estratégias da organizacao,

* suporte gerencial da organizacdo, possibilitando melhor
iNtegracao e colaboracio de dados intra e INterdepartamen-
fais, melhorando as respostas gerendiais as flutuacdes de suas
responsabilidades no funcionamento diario da organizacao;

* suporte operacional, admitindo melhor controle nterno de
todds as atividades que constituem a "vida“ da organizacao

Um sistema empresarial basico auxilia Nd execucao e no re-
gIstro das operacoes didrias que compdem o sey método de tra-
balho e conduzem o seu negocio. O registro das operacoes didrias
de uma empresa é denominado ransacao, e, muitas vezes, uma

fransacdo em um subsistema gera varias outras transacées em

outros subsistemas (entenda-se subsistema como um departamento
da arganizacdo).

Os sistemas empresariais basicos tambeém sdo conhecidos como
sisternas operacionais (SO ou sistemas de processamento de transa-
coes (SPT). Sdo caracterizados por djudar no desenvolvimento das
operacoes elementares da Organizacao, ou seja, aquelas jue produr-
2em os dados de vendas, Lompras, contas d pagar e a4 receber etc.

Apesar de sua conotacao simploria, tais sistemas sao essencials

pdra o sucesso dda organizacdo, permitindo a Visualizacao de seu

desenvolvimento e a medicao de sua eficiéncdia e eficacia. Muitos
dados gerados nesse sistema a0 agrupados e as excecdes 530 alvo
de estudo, sendo utilizadas nos processos de tomadas de decisdo
na nivel gerencial

Q principal foco dos SO esta nos nivers inferiores da empresa,

que possuem procedimentos predefinidos e politicas ja implanta

Quando se
utihza um
sistema de
infarmacao
para ajudar 2
controlar e
aumer

ar a

Capacidade de
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organizacao,
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Gestao de dados
* Clientes

* Fornecedores

* Usudrios

* Cidades

Gestao de pessoal

* Ponto eletrénico

* RH

* Folha de pPagamento

Gestao de pedidos

* Langamento de pedidos

* Confirmacao de pedidos

* Aprovacao de crédito
Gestao orcamentaria

* Custos

* Estabelecimento de preco
* Proposta comercial

Gestao de producao

* Planejamento de producao
* Ordem de producao
Requisicao de materiais
Roteiro de producao
Estoque de produto acabado
* Producao

Gestao de expedicdo

* Langcamento de expedicao
* Lancamento de nota fiscal
* Faturamento

Controladoria

L] Contabindade fiscal

* Or¢amento contabil

* Contabilidade gerencial
. Ccntabf!idade comercial

Diversas

Apis a Revolucdo Ind

repeltivas tornoy

Zacoes. Entre as decadas de 1960

Ndis envolvidos na tarefa de
VI
dpEsar de trabalharem ng |
“€U superior a tarefa de aur

SE Cada vez mas

1as pelas Empresas. Eles nac

n

nentar o didloge

* Notas de entrada
* Notas de saida

* Contabilidade

* Livros fiscais

Gestao financeira

. Movimema{;éo financeira
* Fluxo de caixa

* Controle bancario
Contas a receber
Orcamento

Simulacdo financeira
Contas a pagar

Gestao de servicos
* Assisténcia técnica
* Controle de Servigos

Gestao de materiais

* Controle de qualidade
* Estoque de terceiros
* Recebimento

* Estoque

Gestao de demanda

* Carteira de pedidos

* Previsao de vendas

* Projecdo de estogue
Gestao de compras

* Previsao de compra

* Solicitacao de compra

* Consolidagao de solicitacoes
* Cotacao

Lista de precos

Autorizacio de fornecimento
* Aprovagao

tungoes da urganizacio

ustnial, a mecanizacio de atividades
Importante dentro das ordgant
€ 1980, existiam dois profissio-
Mecanizacao das atividades desenvol-
tnham um bom i elacionamento

CSMo ambiente ficando a carqo de

entre eles. A l'__'](-_-‘-rf',l 1C1E




Sistemas de infermacas

« sistemas basicos de contabilidade e financas: foram as pri-
meiras funcoes a utilizar tecnologia para auxiliar no desen-
volvimento de suas tarefas. Sao sistemas como: contas 4
Pagar. contas a receber, fluxo de caixa, escrita fiscal, folha
de pagamento, livro-razdo etc.;

sisternas basicos de recursos humanos: ajudam na Integracao
de necessidades de mao-de-obra, recrutamento, avaliacdo
de desempenho, plano de carreira etc.

Existem também alguns sistemas de muita Importancia para a
organizacao denominados sistemas de apoio ao conhecimento. Sio
caracterizados pelo uso de ferramentas de colaboracao (Painel de
Controle Digital) para compartilhar o conhecimento exigido para o
desenvolvimento de diversas atividades na organizacao

Ambientes comao a intranet (groupware) da organizacao, siste-
mas de correio eletrénico e reunides virtuais sdo as grandes ferra-
mentas desse tipo de sistema.

Os profissionais que utilizam sistemas assim tém como princi-
pal tarefa criar ou processar informacdes, e se dividem em dois
grupos: os trabalhadores do conhecimento, cuja principal funcido
€ criar novas informacoes e conhecimentos, e os trabalhadores
de dados, cuja principal funcdo ¢ processar, usar ou divulgar in-
formacdes.

Ja € sabido que a intranet ¢ uma excelente ferramer ia para
manter a estrutura de comunicacao de dados da 0rganizacao, pro-
movendo. Inclusive, uma nova ferramenta, denominada endo-
marketing, que possibilita a divulgacdo de diversos dados de card-
ter geral da empresa para todos os funcionarios. lsso pode ser rela-
clonado com painéis virtuais de apresentacdo de resultados positi-
VOs € negativos da organizacao

Resumir as transacoes de uma organizacdo em duas ou trés
dlividades e permitir a ocorréncia de erros e, consequentemente, a
premissa basica para uma administracio problemdatica.

Dessa forma, diversas funcoes da empresa classificadas como
atividades basicas podem ser agrupadas em gestoes para a mode-

lagem de um sistema de informacao que represente a real necess|
dade de qualquer empres4, independentemente de seu porte, Es
sds funcdes podem ser faciimente INncorporadas ao sistema de infor-

macoes da organizacio, sendo agrupadas comao.

i Capitula 8 Topicos ap sis)

&£ Gestao de dados
& * Clientes
3 * Fornecedores
] * Usuarios
$ * Cidades

Gestao de Pessoal
" * Ponto eletrénico
E = * RH
* Folha de Pagament
; ,l Gestao de pedidos
& |+ Lancamento de pedi
* Confirmacéo de ped
* Aprovagao de crédit
Gestao orcamentaria
* Custos
* Estabelecimento de I
* Proposta comercial
Gestao de producao
* Planejamento de pro
* Ordem de producao
* Requisicao de materi:
* Roteiro de producgédo
* Estoque de produto a
* Producdo
Gestao de expedicao
* Langamento de exped
Lancamento de nota fi
Faturamento

* | Controladoria
I* Contabilidade fiscal
I'* Orcamento contabil
* Contabilidade gerencia
Contabilidade comerci
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Copitulo 8 SENCSS Bm s slemas oa inte rmoco

Esse novo profissional SUrgiu nos principios da revolucio
tecnologica, que, além de disponibilizar os meios que permitem a
empresa dar saltos produtivos significativos, trouxe a quebra de varios
paradigmas existentes, ndo sé no mundo empresarial como em
NOssa casa € em nossa vida

Ele possui uma visdo completamente contraria & do analista
de O&M. Enquantoc um se Preocupa com o detalhe, o outro se
preocupa com o todao.

Sua principal funcao ¢ criar o processo, ou, ainda, levantar o
processo existente, documenta-lo, estudar cuidadosa e detalhada-
mente seu fluxo, a fim de desenvolver melhornias que aumentem
sua eficiéncia, velocidade e produtividade.

O analista de sistemas era um profissional que tinha como res-
ponsabilidade entender as necessidades do usudrio, seus proble
méas e suas dificuldades para executar sua atividade e, por meio do
projeto, desenho e pProgramacao de um sistema de informacaoes,
resolver rodos eles.

O unico problema desse quadro € que nem sempre refletia a
realidade; na verdade, o analista de sistemnas partia do pressuposto
de que o usudrio ndo sabia exatamente o que queria e por 1550
suas afirmacoes ndo eram confiavers

O resultado desse comportamento era um sistema malfeito,
brigas intermindvers, usuarios insatisfeitos e muita perda de tempo
e de dinheiro

Nesse perfodo, sé existiam computadores de grande porte
[mainframes|, que ficavam num espaco chamado “Centro de
Processamento de Dados — CPD’, protegidos de tudo e de todos
POr portas que controlavam o acesso

AsSIM, pode-se perceber que Os usudrios nao tinham, ou quan-
do muito, tinham acesso restrito ao CPD. Nessa epoca, ainda
Nao existiam ferminals burros, muito menos microcomputadores
Os usudrios limitavam-se 3 preencher planilhas com os dados que
coletavam manualmente, levando-os ao setar de digitacao para
que fossem transformados num meio e linguagem entendid
Peld mdaquina

Esse mesmo profissional tinha um dia-a-dia dificil na empresa

PO, COMO era responsavel pelo funcionamento dos sistermas que
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de O&M se encarregava de normas e meétodos administrativos (ana-
lista de O&M), enquanto a geréncia de desenvolvimento de siste-
Mas se encarregava do que supostamente a Q&M Criasse ou orga-
Nizasse (analista de sistemas).

A Justificativa para esse conflito entre os profissionais era de
que o danalista de O&M achava que o analista de sistemas s¢ se
Preccupava em mecanizar todo e qualquer fluxo de iInformacoes
5€m se Importar com o fluxo Propriamente dito. Por outro lado, o
dnalista de sistemas dizia que o analista de O&M s¢ sabia modelar
formuldrios e mudar as mesas do setor oy departamento de lugar.

E importante sallentar que esse desentendimento nem sem-
pre tenha sido culpa direta dos profissionais envolvidos, mas prova-
velmente do superior deles, pois na maioria dos €asos esse profissio-
nal ndo conseguia detectar o problema,

Muitas vezes o superior era um profissional extremamente téc.
nIco {conhecimento em informatica € apenas isso), ou, no outro
extremo, era um profissional muito politico, o que se traduz em
uma relacao estreita com a diretoria, que o mantinha NO posto por
alguns anos e nada mais

A funcao do analista de O&m

Antigamente, nao se falava muito em processo, portanto o
dnalista de O&M ndo se preocupava em racionalizar melhorar oy
Criar um processo; ele tinha uma Preocupacdo muito limitada quanto
d dabrangéncia da soll ICA0 adotada.

Como ndo era possivel resolver um problema de maneira glo-
bal, os profissionais de O&M simplesmente Isolavam-no e tentavam
U4 resolucdo pela forma mais simples. Esse quadro resultava na
solucao de apenas uma parte do problema, pois o objetivo princi-
Pal ndo era a causa (Ou as causas) como um todo, o que fazia com
que o problema acabasse sendo refletido em outro departamento

oulra atividade ou outro lugar.

A funcao do analista de processo

O analista de pProcesso e resultado da necessidade da organi-
Zacdo de possuir alguem com uma VISa0 técnico-administrativa
daempresa, ou sefd, alguem preccupado em resolver o problema
COmo um todeo Pdra que nao valte a aparecer em outros setores

au atividades

Capitule 8§
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existem mais os sistemas monofuncionajs! O analista de

sistemas deve desenvolver O todo poy partes e nao g¢ partes
Visando a foy Macdo de ym fodo, formando UMa colcha de
retalhos de sistermas;

comportamenta: tajs mudancas ocorreram devido ds inova-
coes tecnoldgicas sucedidas g Partir dos angs 1980
Posicionando o pPoder de Processamento Nas maos dos usud-
rNos. Nesse ponto, a arquitetura cliente-servidoy pProviden-
Clou uma grande AProximacao dos dados com OS Usudrios,
deixando para os Profissionais de tecnologia g tarefa de
gerenciar a rede que integra os S5temas e de definjr d segur
fanca da rede e dos dados,

pPadrdo de desorwoiw’mc-nr@. d Mudanca de Paradigma em
conjunto com g de COmportamento gerou uma nova preo-
tupacao: aliar g dPscrwo!wmenm técnico g LUma solida vi-
sdo Organizaciona.

Essa nova Perspectiva INtegrada levoy a necessidade de ym
novo profissional, o danalista de Negocios, parg executar g Completa
mesclagem da visao Ofganizacional com 0 desenvolvimento
tecnologico, Desse profissional espera-se g producdo de solucoes
harmaonicas que possam ntegrar o que existe de mais atyal na
tecnologia da Informaczo com a forma mais Oportuna e sequra de
fazer negocio,

Em alguns CPDs de vérias Empresas ainds encontramaos dque-
le gerente de Informatica que ¢ (e agel como relatado danteriormen-
e, mas o Papel desse Profissional tem Pdssado por drasticas mu
ddancas no que se refere s s, 1as res Ponsabilidades.

Sequindo o £xemplo dado do analista de O&M, o gerente de
Informatica nao INha nenhuma VISEO da €mpresa como um fodo,
cOnsiderando que Para desenvolver sey trabalho era necessario
IPenas resolver g problemas que surgiam, criando, dssim, uma
lista ir nerminavel de prioridades

Muitas vezes g geréncia de Infor matica, por ficar subordinada

d0 diretor fiy [ANCeIro ou acmy IStrativo, tinha sua funcap Principal

Sao sistemas “em uma nica fyncgo, Lome um sistema de @mpras totalmente separadc

do sistema de vendas e do sistema de estoque.

T sy
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tinha desenvolvido, era tratado quase como um “médico” do equi-
pamento, sendo chamado a qualquer hora do dia ou da rioite nos
casas de:

* mau funcionamento dos programas;

* ocorréncia de término anormal do programa (abends),

* Inconsisténcia nas informacoes;

* resultados diferentes dos que eram esperados:

= reprocessamento;

* necessidade de retomar o processamento interrompido por

um abend.

Esse profissional ndo tinha a menor preocupacao em melho-
fdr um processo, ou seja, se, por exemplo, um usudrio definisse
algum procedimento errado, o analista de sistemas se preocupava
apenas em automatizar o erro.

Nesse caso, existia uma pequena semelhanca entre o analista
de O&M e o de sistemas, pois nenhum dos dois INnteragia com o
Processo e muito menos se preocupava em aperfeicoa-o

O surgimento dos computadores pessoais e dos programas
cada vez mais faceis de serem utilizados delegou o poder de mani-
pulacao dos dados para os usuarios, permitindo que 0s profissio-
ndis de informatica da época passassem por uma mudanca drasti-
Ca de paradigma, aprendendo algumas licdes importantes

Primeira licio importante aprendida pelos analistas de sistenas:

Os dados e o produto oriundos dos sistemas de informacdo
S0 propriedade dos usudrios, jamais do analista de sistemas ou do
Centro de Processamento de Dados

Segunda licdo importante aprendida pelos analistas de sisternas.

O poder da informacdo esta em saber usé-a, ndo em POsSUla.

Diante disso, uma nova exigéncia ficou dparente na organiza
cao: o analista de sistemas precisa trabalhar lado a lado com o ana-
lista de processos para que Juntos possam orientar a cridcdo e a
dutomacaoc do fluxo da producao.

Todas essas razoes levaram o mercado a definir 0 novo perfil
do analista de sisternas necessario as organizacoes, em que se des
laCam mudancas de

* paradigma: consideracdo do processo global de funciona

mento da organizacio voltado para a otalidade, quando

NOVOS sistemas tiverem de ser desenvolvidos, ou ejd, Ndo
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desviada pelo fato de as maijores decisbes sabre tecnologia sofre-
rfem uma grande influéncia politica dos superiores dos quais a ge-
rencia de informdtica estava s Ibordinada, e ndo das necessidades
da drea para a qual o sistema deveria ser desenvolvido

Atualmente, o papel desse profissional estd em constante alte-
racdo, levando em consideracao sobretudo o sels principal objeti-
vo: d integracao entre os funcionarios. Esse quadro foi melhorado
com a grande disseminacio da tecnologia de informacao,

E importante salientar que ainda existem no “mundo real”
gerentes de informética extremamente individualistas e que ndo se
Preocupam em ajudar a empresa.

E logico que existem diversas responsabilidades inerentes a esse
profissional, como um programa que nao funciona, um sistema
que ele ndo conseque terminar nunca, dados que o usuario nao
Enviou etc. Isso indica uma série de preocupacoes periféricas que
algum auxiliar poderia muito bem resolver com sucesso

A correta funcdo de um gerente de informdtica é, exdatamente,
estar envolvido com tarefas mais nobres e proficuas para a empre
Sd. POr exemplo, procurar novas possibilidades de Neqgocios para
gerar receita para a empresa, economizar recursos, atender melhor
Seus clientes (departamer ILos) com o uso da tecnologia da informea-
Cdo € assim por diante.

Anova geracio de gerentes de informatica, agora chamada de
ClO (Chief Information Offic €f]. possui muito mais do que apenas
HIM Nova nome, mas uma postura diferente ao encarar os problemas
da organizacao, pois dele se EXIge umna visdo estratégica e operacional
da Lrganizacdao, ao mesma tempo mserido no contexto da
globalizacio, procurando maneiras INovadoras de fazer com que sug
empresa esteja a frente de seus conc orrentes diretos e indiretos

Por todas essas razoes, esse profissional ndo pode mais estar
subordinado a qualquer diretoria. Ele deve fazer parte dela para
Pdarticipar das decisées estratégicas, dando seu parecer com rela-
Ca0 & capacidade tecnoldgica de resolver problemas e atendendo
4 lodos sequndo as prioridades da empresa e deritro das possibili-
dades de investimento

O QIO & um profissional que tem a tarefa de buscar tec nologias
AiNda desconhecidas que possam provocar o surgimento de novos
modus operand, produtos diferentes, dvancos e quebras de
pdaradigmas, ce Nocando a empresa para qual trabalha & frente
de seus concorrentes
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Existem trés lipos de automacao que diferem entre Sl pela drea
de aplicacao e lipo de tecnologia envolvida, Todas tém como prin-
tipal objetivo daumentar Produtividade. s€ja ampliando 4 produ-
¢A0, seja aumentando o fluxo de desenvolvimento de trabalhos o
Servicos,

Esse tipo de automacio se concentra em dispositivos de
hardware e software que Possibilitam o daumento de produtividacie
dos departamentos da organizacio. Como uma definicao classica,
tem-se que automacao de escritorio ¢ qualquer aplicacdo da
lecnologia da informacao destinada a aumentar a produtividade
dos trabalhadores da informacéo NOs escritorios,

Como ferramentas para esse tipo de dutomacdo, destacam-se-

uso de mfcrocompa.:tadores € acessorios conectados ou NAo
A redes;

Impressoras para emisséo de relatorios, demonistrativos e ou-
lros iImpressos e documentos:

pacotes de programas Pdra automacsio de atividades, tais
COMO processadores de lexto, planilhas de calculo, geren-
Cladores de dpresentacdo e gerenciadores de bancos de
dados;

pacotes especificos Para determinadas dreas em que a pa-
dronizacdo interna da organizacdo ou a legislacio vigente
PErmitem a entrada de dados e Processamentos automa-
llizados, resultando ARENAs Nas relatd I0s devidos [por exem-
plo. softwares de contabilidacle).

Esse tipo de dutomacao é a que mais tem sido adotada nas
organizacoes, Independentemente do SEU porte, pois até na me-
NOr organizacdo o use de um CoOmputador pode melhorar a con-
role tnterno das dlividades, Ela ambém ¢é a melhor maneira de
INtegrar a méao-de-obra oM a tecnologia

Esse lipo de AUTOMAcao se caracter lZd pelo uso de dispositivos
de hardware e software para dutomatizacao de pontos-de-venda e
lorca de vendas, PeErmitindeo inclusive Integracao com os sistemas
CRM para a venda Casada oy dpresentacao de promocdes, além
do uso de dispositivos de hardware de mao Para controle de tare-
fas, minimizande erros na organizacao.,
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A automatizacdo® é um assunto em evidéncia e congrega
conotacoes diferentes ern consequéncia de uma confusao entre
mecanizacdo e automacado. Do ponto de vista de uma empresa, a
dutomatizacao sempre & encarada €OmMo um aumento de produti-
vidade e, erroneamente, como uma forma de reduzir EXCESSIva-
mente a mao-de-obra. J4 para os funcionarios, ela é tida Como um
“substituto” de funcdo, e o medo que eles tém de perder sua funcao
acaba causando um sentimento de aversao a ela.

No século XX, a utilizacdo de dispositivos automaticos provo-
Cou um grande incremento nos sistemas de producdo e um consi-
deravel aumento de seguranca para trabalhadores que exerciam
suas atividades em ambientes de alta periculosidade.

Como apresentado anteriormente, existiu um periodo no de-
senvolvimento da tecnologia em que a mecanizacdo desenfreada
€Inconsciente resultou no aumento do desemprego. Segundo Paulo
Roberto Feldmane “a evolucao das novas tecnologias microeletré-
nicas tem sido muito intensa, no entanto, ndo hd seguras indica-
coes de que estamos dpenas no inicio de uma nova era de radicais
e irreversive(s modificacdes na sociedade dos homens, a serem
Provocddas pela automacio”

Hoje, a automacao possul um novo significado quando
correlacionado a sistemas de Informacao, sendo vista como um
grande aliado para o aumento de produtividade da organizacao e
tambem para o desenvolvimento da atividade do trabalhador

A automacado é um processo evolutivo da tecnologia conside-
rado irreversivel, A valorizacao do ser humano Pdra o desenvolvi-
mento de tarefas criativas, o aumento da qualidade de vida da so
Cledade e a busca por maior enriquecimento pelo menor custo do
Produto ou pelo aumento de produtividade definem os motivos
dque levaram ao uso da automacdo

Outros fatores que Influenciam o uso da dutomacao é a sobrevi
Vendia no mercado extremamente dinamico e altamente competitivo,
A LNacao de novas frentes de em pregos diretos e indiretos (terceirizacao)
Para manutencago, desenvolvimento e s Ipervisdo de sistemas, a b Isca
ncansavel pela qualidade do produto e satisfacdo do Cliente

egunde o dicionario Deltg larousse, automatizacas e automacae sao sindnimas

FELDMAN . Paulo Rebertg Robé: ruim com ele pior sem ele. Sao Paylo: Trajetéria Culty
ral, 1988
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Automacao comercial ¢ Qualquer aplicacao que utiliza
hardware para desenvolver atividades comerciais, aumentando os
controles e minimizando erros humanos.

\\N\»\;\\
\\66’52'5 ..

Pura 801 Exemnplo de automagao comercial com codigo de barras

Euma dutomacao que pode ser utilizada tanto na interface de
vendas diretas com o cliente Quanto nos departamentos internos
da organizacao

A automacdo comercial é dividida em varios grupos devido ao
objetivo da sua aplicacao:

* dutomacdo de ponto-de-venda uso de equipamentos como
Impressora fiscal, computador PDV com gaveta, leitor de
codigo de barras etc. para melhorar O atendimento ao cliente
No que diz respeito a vendas;

dutomacdo predial: uso de equipamentos como portio ele-

tronico, interfones, ramais INternos, controles de caixa d'agua

Clt. para aumentar a sequranca ou constituir uma central

de controle para apartamentos ou condominios;

" dulomacao residencial utiizacao de componentes eletréni-
COS em interruptores inteligentes ou controle remoto com
Infravermelho para o controle de diversos dispositivos eletro-
MICos da casa. Tambeém conhecida CoOmo “casa inteligente”:

" automacao da forca de vendas uso de computadores de

mao (palmtops) ou coletores de dados para a geracdo de

pedidos eletrénicos, utilizando softwares de tamanho redu-
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Slsten

Automac
Essan
controle de
[2ara confec
Autor

de solucoes
dssoclada ai
Esse tic

de controle |
um atuador,
COm o proce
A auton
caritn

dos e

LJ_‘}HT.-I(_

i < sistem

SIstem
re uril.

sofrer .

" Controle numeéric
" Controlador lagic




Zido desenvolvidos exclusivamente Para essa tarefa. Egse Upo
de dutomacao pode representar urma grande ajuda bilare-
ral para sistemas CRM:

dutomacao de aquisican de dados: utilizacio de computg-
dores de mao ou Coletores para a contagem de Produtos,
controle de estoques, entre outras atvidades. Suga principal
funcao é eliminar os £rros humanos em contagem

Palitop, computador de mao

Essa modalidade de automacdo € utilizada principalmente no
controle de producio ou em conjunto com maquinas dutomdticas
pdra confeccdo de produtos.

Automacio industrial ¢ o oferecimento e gerenciamento
de solucbes para o controle do processo industrial, normalmente
dssotiada ao aumento de Produtividade

Esse tipo de automacio e cdracterizado pelo uso de Sensores
de controle para o processo, que ativam um controlador e acionam
Um atuador, que define, POrsua vez, uma acdo fisica de iNteracdo
COm 0 pracesso.

A automacao industrial é dividida nos sequintes grupos;
controle numeérico: dispositivos denominados CNC utiliza-
aos em mcéqurnas—ferram@nras & maquinas operatrizes para
Winagem e fabricacdo de produtos e pecas.
sistemas de supervisao: dispositivos de hardware ligados aos
sistemas de controle de Processos da empresa, normalmen-
te utilizando um CquIpamento denominade CLP*, (ue pode
safrer ajustes remotos POr meio de sistemas computacionais

" Confrole numeérico computadorizade, B
" Controlador lagico programavel, também conhecide como PLC




Lapitulp 8 -

Tépic

05 em sistemas de informacae m

€40 especial e podem ser compreendidas POrmeio de mvesngace“lo
cientifica,

Quando se estuda g tecnologia para a visualizacio doe IMpeactos
€ dos pontos negativos que Provoca, € importante criar uma rede de
reiagionamemos entre ela e g trabalho, a educacdo e g SOCledacie.

Desde a década de 1970, o emprego de tecnologia de forma
generalizada em diversas atividades humanas tem levantado dijs-
Cussoes acerca de dois temas MuIto importantes:

violacdo de privacidade;
desemprego Causado pelg automacao de pProcessos induys-
triais,

que requerem mdo-de-obra especializada, IMpondo ao mercado de
trabalho a necessidade de Profissionais mais bemn qualificados.

Nesse quadro, a €tica'® ¢ utilizada Para determinar os valores
que estabelecem as fronteiras morais No desenvolvimento e No uso
de sistemas que empregam a tecnologia para dutomatizar tarefas.

A €tica nio Pode ser confundida COm a moral, pois esta ¢ a
r'egulacdo dos valores € comportamentos considerados legitimos
POruma determinada socledade, um povo umad religido, uma cer-
(@ tradicao cultyral etc. Ela é uma reflexdo critica Sobre a moralidade,
voltada para a acao r‘n\;turr'camer"ate produzida com o objetivo de
limitar s acoes humanas.

A €tica é um dssunto que esta sendo Muito abordado nos dias
atuais e mostra que, para um ser humano poder participar de uma
sociedade ele precisa de uma conduta que se baseie no respeito ao
ESPaco e aos valores dos individuos que o cercam.

Ela pode sey traduzida comg ‘bem-estar social” e precisa ter o
mesmo nivel de datualizacao dos Novos pParadigmas gerados pela
Socledade da INformacao

Uma boa definicao para etica seria o estudo dos juizos de apre-
Clacao que se referem onduta humana suscetivel de qualificacdo
do ponto de Vista do bem e dg mal, seja relativamente a determina-
da sociedade, S€)d de forma global,

""Etica & umg palavra de origem grega, ethos, que designa a maorady humana z UI"I':O
discipling critice-normativg que estuaa as normas de comportamento humane mediante
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Eles sdo usados para supervisao do processo de fabricacdo
de uma organizacao;

= robotica’ : esse grupo estd ligado & automacio programavel,
que aceita caracteristicas de parametrizacdo de produtos, ou
seja, permite a alteracdo de caracteristicas do processo no
momento desejado. Pode ser representado por manipuladores,
robos de transporte, robos de medicao e interventores.

Figura 1.3 Brago mecinico (manipulador)

Dentro das diversas manifestacoes da automacdo, tem-se a
robatica, que, juntamente com as teorias da inteligéncia artificial,
elabora seus estudos na tentativa de desenvolver d capacidade de
decisdo para as maquinas

Mesmo com a impossibilidade de uma maquina desenvolver o
pensamento critico e a criatividade, g capacidade de um equipa-
MENto que possul autonomia de decisdo para situacoes previamente
definidas pode muitas vezes ser superior a de um ser humano.

Os diversos tipos de automacdo existentes podem ajudar na
dlimentacao dos dados nos sistemas de informacao e, consequen-
temente, aumentar a produtividade da organizacao e reduzir erros
operacionais bem como discrepancias dos dados. Assim, informa-
coes de qualidade podem auxiliar a tomadd de decistes acertadas
€ Criar um ambiente de agilizacio de respostas as turbuléncias e
complexidades do mercado.

8.4 Etica nos sistemas de informacao

As grandes mudancas tecnologicas, apesar dos beneficios cau-
SAdos em diversas areas, provocam alteracoes considerdvels em
todos os segmentos da sociedade. Tais mudancas demandam aten-

Criogae de equipamentos que substituem atividades fisicas humanas repetitivas
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Ela compreende o carater normativo e até juridico que regula-
menta determinada profissao CoOm base em estatutos e codigos
especificos.

Contextualizando o pensamento ético no mundo atual, perce-
be-se que com o efeito da globalizacio a responsabilidade ética
exigida pela socledade se resume cada vez mais em transparéncia
erespeito. Apesar das gritantes diversidades sodials, culturais e eco-
nomicas, a sociedade demonstra Sua crescente Indignacao
pravocada pelo modelo de “capitalismo selvagem” Cujo eixo pring-
pal € a individualidade.

Autilizacdo da tecnologia para o desenvolvimento de diversas
atvidades tem definido uma série de mudancas no codigo de ética
das profissdes. O use da tecnologia como fer ramenta de trabalho ¢
alvo de varios atos antiéticos, como Culpar o computador por um
trabalho nao desenvolvido.

Muitos profissionais preferem culpar o equipamento, dizendo ter
dado um problema que levou a ndo-conclusio de Seu trabalho, a
d55Umir 0 mau gerenciamento do sey lempo para resolvédo. Ta| ati
tude mostra-se preocupante, uma vez que o equipamento ndo tem
Capacidade de se defender, tornando facil o uso dessa Justificativa

Nesse caso, & Preciso conscientizar os profissionais para enxer-

garem suas atividades com clareza e, em momentos de sobrecarga
de trabalho, assumirem tal efeito em vez de Culpar o computador

Alguns profissionais Integrantes do Corpo internacional ativo
de Desr:nvorw-':dmn-:.s Web (Web Dc:'vefopers) € “Internet Marketers”
Eraram um codigo de ética na Internet para essa Categoria

Esse codigo de €tica, simbolizado pelo logotipo PPN
(Frofessional Presence Network, ou rede de presenca profissional),
tenta elevar os padroes do setor pela observacdo de principios éti-
Cos profissionais comuns

As formas mais recentes de €mprego da tecnologia tém defi-
nido um novo comportamento ético nas Qrganizacoes, denomii-
nado Etica Virtual, pois o lpo de relacionamiento exjstente na
Internet, por exemplo, nao permite um contato direto e visual,
Impedindo & avaliacao das consequeéncias causadas pela insatisfa
Cao do cliente.

As organizaces devem Perceber que a visdo ética pode ser
aplicada no mundo dos negaocios, de moda que elas ganhem

credibilidade dos parceiros comerciais e funcionarios
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Dentro dos conceitos de ética existe a virtude humana, que

. Permite que os individuos possam rever suas acoes, modificando _ ; ;
Sua conduta a procura de um novo SENUdO pard a propria vida, ¢
E importante salientar que o desenvolvimento do comporta- g
mento etico dos individuos ndo pode ser encarado como uma dita- . _ b
il dura, segundo a qual todos “devem” Ser totalmente éticos : &
;. No mundo real, a consciéncia élica geralmente permeia os -
y Individuos em alguns momentos; Mesmo assim, existem aqueles 3 Fre
\t que ndo possuem nenhuma preocupacaoc com a ética. % : pr
N Nesse caso, o Importante e tentar conscientizar a todos, atin- 2 oa
1 gir os que fazem parte do grupo favoravel & ética e deixar a propria 4 E '
i} socledade mostrar ao restante, com acoes praticas, o caminho cor- S 3 aiti
reto para estarem mais bem soclalizados : i i
: Os principios éticos Ja sofreram um tipo de padronizacdo pelas : —
ndacées do mundo com a Declaracao Universal dos | Jireitos Huma- 3 -
_ 9‘ nos da ONU em 1948, o que ¢ uma demonstracdo do quanto a _ '
E etica € necessdria e importante | _ i
Mas apenas a reproducao desses principios pela Constituicao _f g assey
* de cada pals, como é o caso do Brasil, com a Constituicdo de 1988, ] . tude
rjﬁ'o € 0 bastante para o estabelecimento de uma consciéncia ética .. r’ﬂ{’;
E necessdrio a incorporacao desses principios na atitude pratica do 0 i o
dia-a-dia de cada individuo da sociedade 3 . o
E claro que existem casos em que a ma Interpretacdo de al 4 :rf:
guns direitos acaba por criar situacoes contrarias aos propositos da M , o
etica, quando individuos sem consciéncia social se aproveitam de .' 3
determinadas padronizacdes com falsos moralismaos. : E_jt._ o8
A sociedade. ao longo dos [empos, criou uma série de codi- i _- Crlaral
gos de ética'' com o objetivo de explicitar o pensamento e 4 "Z 3 s
identidade politica e social de um determinado grupo, além de : (Frofe:
definir como aquele grupo Ira desenvolver seys objetivos particula a teniaie
) res de acordo com os principios universais da ética 3 ' el
: . ; . , E- 3 As
: A €tica profissional pode ser definida Como um conjunto de nor , ¥
i mas de conduta que deverio ser POstas em pratica no exercicio de A ' nide !
% qualquer profissdo. Pode ser entendida como uma acio Maae &
b N 1B Bl e s B S el odieo g o : Internet
: requlamentadora da ética AgIindo no desempenho das profissoes, es- ;i 8! o
hi Perando que o profissional fespeite os mdividuos com os quetis interage. - B '”:r'u‘i::r
o - CaO do ¢
t Acordo explicito entre os membros de um grupe social (categoria profissional, parfide :-' aplicads
4 politice, associacas civil efc.) { Credibilid
|




Uma empresa que permite a ampliacio de beneficios & socie-
dade pode ter um caminho bem definido para criar uma Imagem
ética. Nas (ransacaoes via Internet, é Extremamente importante ter a
credibilidade da sociedade para sobreviver no comercio eletronico,

E importante salientar que apenas essa Visdo ética na organi-
Zacao ndo & suficiente Para consolidar uma boa Imagem perante g
sociedade. Também é necessaria a preocupacao social: patrocinio
d educacio e 4 cultura, ao esporte e a projetos ambientais.

Uma empresa com uma 'Mmagem social negativa tem muita
dificuldade para reconstruir uma boa imagem e ¢ muito facl ela
Perder a imagem que possui. Sendo assim, os gerenciamentos de
€U comportamento ético e da sua Preocupacdo social sdo manei-
fas simples de construir ou manter uma boa imagem,

Além da preocupacio ética e social da organizacdo com rela
€40 a sociedade em que se encontra, uma reflex3o ética € de extre-
Ma Importancia no processo de lomada de decistes da empresa

Quando algum profissional da Organizacao toma uma deci.
540, € fundamental que ele tenha consciéncia de que tal decisao
Ira afetar ndo somente a Sua vida, mas a vida de todas as pessoas
envolvidas com a organizacao (funcionarios, consumidores, investi-
dores, fornecedores, Cldadaos etc )

Os componentes de uma organizacdo e os individuos d €la
relacionados tém expressado seus direitos INdividuais nas Gltimas
decadas, mas tais abordagens tém se mostrado contrarias ao bem-
Estdr comum dos sistemas organizacionais, prevalecendo o Incivi-
dualismo das categorias.

Quando um grupo briga por seus direitos, deve levar em con-
sideracao os IMpactos causados por tais reivindic acoes no sistema a
que pertence, pois esse fato acaba POrignorar a importancia prati
Ca da justica, interna e externg, de uma Organizacao

Sequndo John Rawls'? . Justica é a primeira virtude de institui-
coes sodiais, como 2 verdade é do sistema de pensamento. Nao
Importa que el elegante ou economica, uma leora deve ser rejel-
tada se ndo for verdadeira, da mesma fo Ma, leis e instituiches, nao
IMporta quao eficientes e hem ordenadas sejam, devem ser refor-
madas ou abolidas se foremn injustas”

‘RAWLS, J. Uma

teoria da justica. Lishog: Editora Presenca, |1 993
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O comportamento etico no mundo virtual da informacio e
Um pouco complexo, tendo EM Vista que a velocidade de uma
transacédo é grande e o relacionamento com o cliente ndo ¢ basea-
do em um contato direto, cara-a-cara. Alguns grupos tentam criar
r€gras especiais na tentativa de padronizar o comércio eletrénico.
Para que as pessoas pPossam acreditar na lecnologia e na organiza-
cdo com que elas €5td0 negociando, essas caracteristicas podem
IMpor a necessidade de um codigo internacional pPara regulamen-
tacdo desse tipo de comeércio.

A tendéncia indica que as empresas da nova econemia esta-
rdo sujeitas 4 certificacao SA 8000': 5 qual ja existe para as empre-
sas tradicionais; assim, talvez 4 seguranca dos individuos perante as
novas formas de comercializacdo poders ser ampliada.

No contexto da ética empresarial e seu vinculo com a Internet,
podemr-se ressaltar alguns pontos basicos:

O exemplo de comportamento ético em Uma organizacao
deve comecar Pelo alto escaldo da administracdo, o qual pre-
Cisa demonstrar sug preocupacio como SUCESso do projeto;
4 0rganizacio deve estabelecer corretamente O que enten-
de por ética, modelando um codigo de conduta com rela-
¢do aos clientes e contatos, ao contelido do site, aos parcei-
1os de negdcio, aos Patrocinadores etc .-

deve ser promovido um treinamento para os funcionarios e
tomponentes-chave do gerenciamento das atvidades,
Outro ponto de interesse ¢ a avaliacao dos novos candida-
t0s a0 trabaiho, com o intuito de verificar se o seu perfil se
€ncaixa na nova abordagem;

€ Necessdrio estabelecer estrategias e mecanismos concretos
pdra a correta Implantacio desses conceitos na organizacio

Atecnologia e o seu carater Extremamente inovador e dinami-
Co criam diariamente Novos desafios 3 organizacao das empresas e
da sociedade em consequéncia das modificacées nos hédbitos e at-

"Sigla para Soc_'r'ch'Accsunfc{'n]’rfy, nerma infernacional que estabelece padroes de respon

sobilidade social Para as empresas. 566 premiadas as empresas que se 3L;k-ur.=:~h:—|~.> aum
‘ reinomento e g uma auditerja independente que Comprova o seguimento das deter ming-
coes do norma




Capilulo 8

Iépices am sislemos de .Jlr'clm._:-;dc-

Direito intelectual

Ouso da Internet como forma de divulgacao e transmisséo de
INformacaes, dpesar de ser ymg grandiosg bibliotecg que possibil-
{ad quebra das fronteiras do conhecimento, tra, Uma série de pro
blemas no que diz respeito 4 Propriedade INtelectual

Mesmo que alguns dados Estejam disponfveis nd Internet, issq
NAo dd o direito d0S USUdrios de fazer O que quiser com eles, por
exemplo, copiar revender oy utilzar de forma nzo dutorizadg

Mesmao €slando sob formg digital, nao perde g Caracteristica
de oncepcio humana, EStando passivel de acao juridica, S€ja por
mMeio de direitg dutoral, 5€ja por melo das normas de pProtecio 4
Propriedade Intelectual.

Direito autoral

Em 1886, na Convencao de Berna, Varios paises criaram um
tratado Internacional sobre 4 Protecao de direitos Intelectuais, com
d(-‘Squue Para g Cor‘:vmgéo pPara a pr otecao de Obras Literdrias e
Artisticas. g €m 1952 na Conveng&o de Genebra, fo; estabelecida 4
Convencio Universa Sobre os Direitos do Autor. g qual determinoy
um tratamenta d 85ses direjtog LOM “isonomia’ em todo o mundo.

Material desse UPO na Internet Pode causar my IIos problemas,
Principalmente Quando existe majs de um pafs €nvolvido, dificyl.
lando a defesg do direjto.

A le dtualizada de direitos autorais no Brasil data de 19 de
fevereiro de | 998, sob o ne 9 610, que altera, atualizg € consolida
4 legislacdo de direitos autorajs

O problema de direitos autorais ya Internet ¢ MuIto mais dmplo
do que no m Ndo reg quando con IParamos g Piratana de SOftware
40 processo de fotocopia de livros ntegrais. [sso & Preocupante, pois,
na Web, gs PESS0as tém, erroy 1Eamente, o sentimento de liberdade
otal. o que faz com que qualquer jr nagem, musicg, conteltdo textyua)
EIC. possam ser faciimente Copiacios e tomados como Propriedacte

Segundo o art 7°daLeine 9 610:

540 obrag Intelectuais protegidas as Cracoes do espirito, ex
pressas por qualquer meio o lixadas em qualquer suporte tar 1Gi-
vel ot INtangivel, cont I€CIdo ou que se Invente no futuro, tais c amo,
I - os textos de obras litergrias Artisticas oy cientificas,
=%

45 COMposicHes Musicais, tenham oy 140 letrg;
VI~ as obras audiovisugis, sonop IZadas ou ndo, ir Icusive cinen iatograficas;
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vidades das pessoas. Isso estd diretamente relacionado com mu- ' Direito o
dancas nas inter pretacoes das questtes legais de cada pais Olsod
Alnternet e sua face de globalizacdo causam uma série de trans- . [”F"-')f'f'f—h-"r{:;:\:.""~.
tornos 4 interpretacao e ao uso de leis, pois muitas transacdes ocor- 1 taa :.;Ur.-'_-b-r,q _[:,:
rem em territorios que nem SEmpre sdo regidos pelas mesmas lefs. blemas ng G
Além disso, esse & um dassunto de dificil dtualizacdo devido ao : Mesmo ¢
SEU Comportamento dinamico imposto pelas modernas tecnologias, _ _' NA0 dd o djre
Pelas novas formas de comercializacao e pelos recentes Services €Xemplo, cop
disponiveis com a telematica ' Mesmo e
E importante salientar que as leis as vezes representam o SENSO de ¢ oncepcio
comum e nem Sempre sao tao logicas, o que torna Necessario con- meio de direit
sultar assessoria juridica diante de qualquer diivida mais complexa, Propriedade i
Dentre as diversas Mmudancas ocasionadas pela Internet, pode- S .
s€ destacar a execucdo de ransacoes sem o comprometimento do ‘_ ; Direito a utor
Uso de documentos fisicos (contratos, propostas, divulgacio de obras T Em 1886,
€tc.] que avalizam tais transacoes, e 3 Tatado internac
Questoes que preocupam os especialistas Juridicos sdo das mais 0 n"-"f’r‘__'qu“ para ¢
diversas, por exemplo: E Arrm“"‘ﬁ‘& em
» Como provar que alguém invadiu um computador alheio? - Convenczo Uiy
Como provar que uma proposta enviada por correio eletro E = ”C“'m“_‘mf'" @
NICo Nao foi alterada? | Material des
) . 5 Principalmente c
Lomo interpretar contratos ex ecutados pela rede (Internet)? : b L;-rr:r"rr;: 2 defesa rJ
Dentre as inCimeras questées de cunho legal, podem-se desta- ¢ 4 }H 3 ”;‘};r,
car as maiores preocupacoes dos componentes da nossa socieda- ] : fevereiro 1{__1' W;&;
de no que diz respeito a : | a legislacio de dy
O problema
Representa a express3o de idéias e abrange textos. programas, ‘:{: I.\,it “{ ”“ “___”_Jlr:_' "
Imagens, caracteres tpograficos, musica, J0gos, filmes e combina- : = Processo de fory
L ) : na Web, as pessoa
COes desses itens el :
. ‘ otal, o que faz con
lodos os elementos encontrados na Internet passuem = H ps e
i €IC. possam ser facil
copyright, ou seja, tudo aquilo que pode ser encontrado em um g’ Segundo o art
formato tar givel possui um copyright associado a ele Assim, como 2 ‘f 3 L: obras int
€sses itens estdo armazenados em discos em forma de bits (podem oy Pressas por qualqu
S€r medidos), estdo protegidos por copyright, mesmo que nao exis- b '. vel ou intangivel co
@ algum aviso formal, . I - os textos {_1[_- obra
A Internet e o SeU padrac aberto de diw gacao e copia po- 3 . [e;
dem representar um ncentivo a violacdo desse direito. Vale a pena 4 '_' V- as con IPOSICOeS |

VI - as obras audiovist

(er um certo cuidado ao opiar ou utilizar tais materiais
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O termo "pirataria de Software” ¢ utilizado para definir a prat-
Ca ilegal de reproducso e o uso indevido de programas de compu-
tador que sao legalmente protegidos. Dentre as diversas formas de
pirataria de software destacam-se:

falsificacdo: é a copia e a comercializacio ilegal de Software
protegido por direitos autorais oM a intencao de imitar o
material do original, o que inclui imitar g embalagem, a
documentacdo, as etiquetas e as demais informacées:
CD-ROM pirata: ¢ 3 duplicacao llegal e a comercializacao
das copias com o objetivo de lucro. Nesse Cd50, O usudrio
sabe gue estd comprando uma copia legal;

revendas de hardware: €mpresas que revendem computa-
dores, principalmente do mercado informal, que instalam
Copias ndo autorizadas de softwares no disco rigido do com-
putador, sem fornecer ao usuario a licenca de uso ou a do-
tumentacdo técnica:

pirataria individual: nesse Caso, ¢ o compartilhamento de
programas com amigos e colegas de trabalho;

pirataria corporativa significa a Instalacéo de COpias nao au-
torizadas de softwares pPdra computadores dentro de orgea-
nizacoes, Instalacdo definida Pela propria empresa oy pelos
seus funcionarios sem a devida licenca de uso.

A pirataria de softwares pode acarretar bilhées de ddlares de pre-
Juizo em todo o mundo, basta imaginarmos as milhares de copias
espalhadas pelo mundo ao vélor de algumas centenas de ddlares, seja
poruma copia ilegal, SEja Por seu uso indevido, Segundo estatlsticas'®,
d realidade da pirataria mundigl no ano de 2000 €ra a sequinte

América Latina 58 66
Leste Europeu 63 | &
Oriente Médio & Africa | 55 58
(Asa [ 51 | s3]
Oeste Europey | 3 | 35 B

| América do Norte I s N

Pirataria no mundo

" BSA (Business Software Alliance). Segundo estude anual sobre pirataria de software t_‘lﬂ
BSAIDC [Maio/20035), disponivel em <http:/ /www. bsa ora/glebalstudy/upload/Piracy
Siudy-QDGft—PorTuguese pdf> Acessado em 30/12/2005




VIl - as obras fotograficas e as produzidas por qualquer processo
analogo ao da fotografia;

Nk
x|l - os programas de computador;
[...]"

No exposto, pode ser percebido que muitos conteudos da
Internet, normalmente copiados sem o menor controle, ferem a lel
de direitos autorais. O que falta, na realidade, € a conscientizacao
dos internautas sobre esse fato.

O art. 46 estipula: “Nao constitui ofensa aos direitos autorais:

| — a reproducdo:

a) naimprensa didria ou periodica, de noticias ou de artigo
informativo, publicado em didrios ou periodicos, com
mencdo do nome do autor, se assinados, e da publica-
cao de onde foram transcritos.

()

Sequndo Plinio Cabral', a imprensa pode reproduzir noticias
ou artigo informativo publicado por outro jornal desde que cite a
fonte, mas é claro que nao pode reproduzir o jornal inteiro, como
tem acontecido com o uso da Internet. Isso viola o objetivo inicial
da lel, que & justamente proteger o direito do autor.

Protecao intelectual de software

Os softwares, conhecidos vulgarmente como programas de
computador, estéo incluidos no direito autoral e propriedade intelec-
tual devido ao fato de serem concebidos por pessoas. Nesse caso em
especial, por meio da Lei n* 9.609, de 19.2.1998, foi asseqgurada a
protecio de direito autoral coma Lein® 9.610, também de 19.2.1998.

A Lel nt 9 609/98 estabelece gue a violacdo de direitos auto-
rais de programas de computadaor @ crime, punivel com pena de
detencdo de seis meses a quatro anos e multa, passivel de acao civil
indenizatond. sem prejuizo das medidas cautelares de busca e apre-
ensao. Quando definida em conjunto com a Lei n® 9.610, a Lei
n“ 9.609 determina que, quando ndo for possivel estipular o numero
de copias llegalmente produzidas, o transgressor pagard indenizacao
equivalente ao preco de 3 mil copias, além das apreendidas

Um usudrio recebe apenas uma licenca de uso quando adqui-
re uma copia de um determinado programa

14 CABRAL, Plinio 4 nova lei de direitos autorais. 3. ed. Porto Alegre: Sagra luzzatio, 1999
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O termo “pirataria de Software” é utilizado para
Ca llegal de reproducao e o uso indevido de
lador que sdo legalmente protegidos. Dent
pirataria de Software, destacam-se:

definir a prati-
Programas de compu-
re as diversas formas de

« falsificacio: ¢ 3 copia e 3 comercializacio llegal de software
protegido por direjtos dutorais com g Intencao de imitar o
material do original, o que inclui imitar 3 eémbalagem, a
documentacso, as eliquetas e as demais Informacées:

= CD-ROM pirata: é a duplicacéo ilegal e 3 comercializacio
das copias com o objetivo de lucro. Nesse caso, o usudrio
Sabe que est4 tomprando uma Copia ilegal;

* revendas de hardware: empresas que revendem computa-
dores, principalmente do mercad

© Iinformal, que instalam
Copias nio autorizadas de softwares no disco rigido do com-

putador, sem fornecer 40 usudri
cumentacao tecnica:

* Pirataria individual nesse caso, ¢
programas com

0 a licenca de uso ou a do-

O compartilhamento de
damigos e colegas de trabalho;

= pirataria Corporativa: significa a insta

torizadas de Softwares para comput

nizacoes. Instalacéo definida pela pr

Seus funcionrios 5em a devida lice

A pirataria de softwares pode dcarre,

Juizo em todo O mundo, basta im:

ginarmos as milhares de copias
espalhadas pelo mundo ao valor de dlgumas centenas de ddlares, S€ja
Poruma copia ilegal, sej

&8 Por seu uso indevido, Segundo estatisticas
a realidade da pirataria mundial no ano de 2000 €rd a sequinte:

América Latina

acao de ¢ Opias ndo au-
adores dentro de orga
Opria empresa oy pelos
Nca de uso.

tar bilhées de délares de pre-

Leste Europey
Oriente Médio e Africa
Asia

Oeste Europey
América do Norte

4.2 Pirataria no mundo

*BSA (Business Software Alliance) Segundo estudo anual sobre pirataris fdu mhv:nl_re \;l‘u
BSAIDC [MGIO/’ZOO‘SJ, disponivel em x.}rnp-,",f'www_bsc:_r_>rg_.a‘globrll:,h.r_s}f_xuplood,- Piracy
Study. 2005-Portuguese pdf>_ Acessada em 301 2/2005.




VO, eles devem ser COMunicados Por escritg, INcluindo €x-
Plicacoes ga acdo, F importante lembrar que, se ps funciong-
Nos ndo forem avisados, é quase provave que softwares que
nédo facam Parte do aceng da empresa sejam encontrados

Alnternet Promovey mz série de novas formas de comercja-
lizacao, inclusive de modalidades de Produtos, Com isso, as rela-
coes entre g €mpresas e gs Consumidores devem ser dMpdradeas
por lejs reguiamentadoras. O fato ¢ que a velocidade de crescimen-
10 da Internet fo; tdo €xponenca| que a legislacso do pais nao
conseguiy acompanhg-la.

em conjunto com aLeiPL e -589/99. dinda em processo de aprove-
¢A0 no Congresso Naciona) que admite 3 validade de documentos
eletrdnicos e g assinaturg digital, sendio claro que a5 narmas de con-
SUMo podem ser aplicadas diretamente Mo comércip eletronico.

E IMportante destacar que, em certos casos, g Codr‘go de Defesg
do Consumidor N&o pode Ser aplicado 4 alguns tipos de ransacoes
QCorridas pela rede. tajs como dllugue| de um dpartamento na praia
Ou empresas que compram Pela Internet Para revender SeU produto

Aoferta e dpresentacso de Produtos e SEIVICOS por mejg de sites
de comercio eletronico devem aAsseguirar Jriforrna;ﬁes corretas, cla-
Ids. precisas, ostensivas e em IIngua Portuguesa sobre suas Caracte-
risticas, Qualidades, quantidade, CoOmposicao, preco, garantia pre-
205 de validade e ongem, além de EVentuais riscog que apresentem
Selide @ Seguranca des Consumidores [art. 31 da Lei ne 8.078/‘?0}.

Ourro ponto INteressante Nes relacdes via Interner ¢ 4 proibi-
Cd0 de aches como:;

Crvidar ou entregar ao Consumidor sem solicitacdo previa
qualquer Produto ou fory ecer qualquer SEIVICo, considerar-
dosse, casp Qcorra, comg dMosiryg gratis, nio sendo o con-
Sumidor Obrigado Pagar por el5;

n&o cumprir ¢ Prazo de Entregs do Produto ou de execyy.
¢ do Servico:

e e e




Nesse gquadro, € evidente o potencial de pirataria na América
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Latina, onde o Brasil ocupa um lugar considerdvel quando compa
rado com outros palses da regido.

Nicaragua 78 80
Bolivia 81 80
El Salvador 79 80
Uruguai 58 o
Argentina 58 B
Brasil 58 64 |
México 56 65
Chile 49 64

Fabiela s Pirataria na América Latina

Na mesma pesquisa, 0s numeros ligados & pirataria no Brasil s3o

1991 | 86%
| 1992 | 85%
1993 | 83% |
TQQ_L'; | _BUQ-"O
1995 | 78%
1996 | 71% |
1997 | 68% |
1998 | 61%
1999 | 56%
2000 | 58%

arm |III..',IT|-

Desde 1989, ano em que a Abes
(Associacdo Brasileira das Empresas de
Software] iniciou a sua campanha antipirataria

no Brasil, até 1999 a pirataria de software

caiu 35%. Considerando-se tal conjunturd, o
Brasil esta longe de atingir a média mundial
(35%] ou de alcancar o indice dos Estados
Unidos (25%). Segundo André de Almeida,
advegado que coordena as acoes
antipirataria da BSA (Business Software
Alliance), parceira da Abes, o Indice de 2001
deve ter ficado um pouco abaixo quando
comparado com o do ano de 2000,

Para que uma empresa ndo sefra com actes criminais por pl

laria de software, é importante desenvolver algum tipo de con

Ole, contando inclusive com uma auditoria para a verificacao do

wmero de

.;‘

-\.wr'r._.l_'.- ires ile

(N4*

Ljcila

ASequir, dicas para a realizacao de uma auditoria de software

= escolher uma data para & auditoria, reunir @ examinar todos os

reqstros relacionados a4 aquisicao de softwares, Lais comao con

ratos de hlcenca de uso, notas Nscals, manuais e midias or iginaus,

* definir se existe ou nao a necessidade de avisar os funciona

rnos com antecedencia sobre a auditoria. Em caso afirmati-

Lapitulo 8 — (._;4__.,_.-__._- em sislemas de ol

VO, eles ¢
Plicactes
Mos nao f

Nao facan

Comeércio eletr

A Internet pr
lizacio INclusive
coes entre as emy
por leis requlamen
to da Internet fo
conseguiu acomp:
O comércio e
Para a criacao de y
transacoes internas
O Cdédigo de pr
permite certo ampar
Em conunto com a |
€40 nNo Congresso N
eletronicos e da assin,
SUIMO podem ser apli
E importante des
do Consumidor nao I
ocorridas pela rede. 1
Ou empresas que com
Aoferta e dpreser
de comércio eletrénic

fas, precisas, osten

W LETST

Siva
risticas qQui h'lrjlf.-ir'_JL:'-'-.__ qL
Z0s de validad e e origer
saude e sequranca dos
(.._.\"E_I[.’r'_," ponto inter

cao de acoes como
* enviar ou entre
qualquer proclut
do-se caso ocol
sumidor obrigad

= NA0 cumprir ¢ pi

Ca0 do servico




¢ :
Sistemas de infarmacao

= nao informar previamente as despesas de remessa do produto;
= eXecutdr servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e
AULOrizacao expressa do consumidor;
= cobrar quantia indevida que, uma vez paga, devera ser devol-
vida em dobro, corrigida monetariamente e com juros legais
Com relacao a garantia de produtos, alem das formas de recla-
macao j& conhecidas, existe o Projeto de Lei n? 1.599/99, que pre-
vé a possibilidade de o consumidor fazé-lo por correio eletronico
para o fornecedor
Do que foi apresentado, € importante concluir que todas as
empresas devem conhecer melhor o CDC e as leis que regem
as transagoes comerciais para ndo cairem em erros e processos quan-
do da comercializacao ou prestacao de servicos pela rede ou nao.

= Automacao comercial = Endomarketing
= Automacdo de escritorio = Protecdo intelectual de
= Automacao industrial software

= Copyright =
= Direito autoral

Sistemas de processamento
de transacoes (SPT)

» Direito intelectual = Sistemas operacionais (SO)

1. Cite e explique dois tipos de sistemas empresariais basicos.

2. Quais s@o os tipos de trabalhadores integrantes de um groupware?

3. O que é endomarketing e que tipo de tecnologia facilita sua utilizacdo?
4. Quais foram as licdes aprendidas pelo analista de sistemas?

5. Quais sao as mudangas ocorridas no perfil do analista de sistemas?

6. Defina automacéo e controle.

7. Como vocé interpreta a afirmacdo de Paulo Roberto Feldman a respeito
da visdo atual de fecnologia?

8. Quais fatores influenciam a opcdo pela automacao?
9. Como pode ser definida a automacao de escritério?
10. Defina automacao comercial.,

' 11. Quais os tipos de automac@o comercial?

Capitule 8 - Topice

'S BM 5istem

12. Como pode se
13. Quais os temq.
14. Defina éticq pr
15. Como os trabq|
16. Quais devem s
17. Quais sdo os pc
18. Que acses podk
19. O que é proprie
20. Quais as modal;
21. Como pode ser
22. Qual é a relacao

23. Como devem ser
24. O que prevé a Le
25. O que é pirataria
26. O que significa PF
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“ Estudo de caso

Como pode ser definida o automacao industrial2

Quais os temas importantes de ética ligados & fecnologia?

Defina ética profissional.

Como os trabalhadores podem usar o tecnologia de forma antigtica?
Quais devem ser as caracteristicas de visdo ética de uma organizacgdo?
Quais sGo os pontos de étfica a serem observados na Internet?

Que acdes podem ferir o direito autoral na Internet?

O que é propriedade infelectual?

Quais as modalidades de pirataria de soffware?

Como pode ser feita uma auditoria de software?

Qual é a relacéo do comércio eletrénico com o CDC2

Como devem ser a ofertq e o apresentacdo de produtos na Infernef2
O que prevé a Lei ne 1.599/992

O que é pirataria de software?

O que significa PPN2

A grande Popularizacdo da Internet possibilitou o dVanNco estrondoso

das formas de comercializacao eletronica e ate da concepcao de produtos
Mmeramente digitais no sentido da SUa virtualidade, como softwares, que
540 produtos de bits. A agilidade desses tipos de transacdo e os novos
Paradigmas que assustam tanto as EMPresas como os consumidores exi
gem a definicdo de um codigo de ética no Intuno de desenvolver um
sentimento de confianca para os "e-consumidores”

Incialmente, ha a Preocupacdo de estabelecer metodologias sequras
de desenvolvimento de tr: Nsacoes eletronicas POr mero de implementacoes
tomputacionals que permitam o tréfego de dados com sequranca, utihzandao

SSL (Serure Socket Layer, ou camada de treainsmissao segural, SET (Secure Flectromic

Transaction, ou transacdo eletronica sequra) ou outros metodos que
dlgontmos de ¢ fiptografia para codificar os dados em uméd transacao cautelosa
Depois, verificouse a ne essidade de comunicar a utilizacdo de da-

dos pessoais sen pre que eles fossem recaolhidos Por mela de formulanos,

Cookies, certificados digitais ou quaisquer outras formas, além da dispo-




"A primeira coisa Que vocé tem que fazer para ter
SUCesso na vida é decidir que tipo de pessoa vocé é-
aquela que faz as coisas acontecerem, aquela que
olha as coisas acon tecerem ou aquela que se
pergunta como aquilo fo dacontecer.”

Autor desconhecido

3

Ao final deste capitulo, vocé devera:

Compreender as diversas aplicacoes de tecnaole 241 Na administracao
de empresas com base em casc IS reais
s )

\ Saber ler e XIOS com termos lECNICOs e ente 'ner os sigr Wficados e
dplicacoes dos componentes de hardw.
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m sistemos de intormacao

| nibilizacao visivel de informacoes sobre contatos com empresa que ven-
| de ou presta o servico (como nome, endereco eletronico, endereco fisico,
numero de telefone e algum tipo de atendimento a consumidor),

As prdaticas desenvolvidas acima ndo sdo suficientes para garantir um
comercio eletronico exclusivamente ético. £ [preciso que haja padronizacdo
de metodologias de marketing que assegurem tanto o direito & privacidade
quanto o de escolha. Assim, foram selecionados alguns exemplos de atitu-
des que a organizacao deve adotar para ter uma Imagem positiva na Internet:
| " ndo se utilizar de publicidades falsas, enganosas e ilusor las junta-

mente com técnicas de marketing que promovam a INtimidacao ou
Sejam coercivas e hostis;
* ndo se valer de qualquer tipo de campanhas que promovam o ernvio
de mensagens nao solicitadas como praticas de Junk mail ou sparn;
* explictar as informacdes de mensagens relativas aos newsletters
€ outros instrumentos semelhantes de forma clara e precisa.
O comeércio eletronico somente podera ter a total confianca dos consumi-
I dores €, consequentemente, maior ampliacio de seu mercado se, alem das
¥ caracteristicas anteriores, as empresas desenvolverem suas transacoes de forma
o | honesta e clara, inclusive no que diz respeito aos limites dos ServICos que Irao
oferecer e/ou & completa descricdo dos produtos envolvidos na ransacao.
A utilizacdo de imagens, sons, softwares e outros elementos capazes

de ferir a propriedade intelectual pode representar uma quebra de confianca
com o cliente ou fornecedores; as empresas acabam incentivando a ¢ Opia
llegal mesmo quando disponibilizam em seu site uma imagem ou trecho ; §
de texto que ndo é de dominio publico. (|

As empresas que puderem respeitar todos os elementos acima citados i 4
estardo dando um grande passo para fortalecer esse novo canal de comer- 'E 1
clalizacdo e desenvolver um relacionamento com seu cliente de forma que 33
ele possa ser considerado muito mais um parceiro de negaocios do que umg s

simples consumidaor,

Questoes 4

1. Na definicao do cédigo de ética para o comércio eletrénico, por que hé_ .
a necessidade do emprego de tecnologias de criptografia e emissao de
certificados digitais? i

2. Por que o spam é considerado um meio antiéfico?

3. As questdes éticas devem ser de responsabilidade das pessoas ou d
empresas? Por qué?

Casos [
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revisao de documentos e brainstorms em qualquer hora den-
tro ou fora do expediente:

planejamento de estratégias em conjunto, com revisio Ime-
diata e sem a necessidade de presenca fisica.

AIntranet pode ser desenvolvida por meio de ponto de entra-
da de dados externos seguros, como um portal de contato com o
mundo exterior, fazendo a ponte entre a intranet da organizacdo e
a Internet. Esse ponto pode ser um elemento de promocdo e
Integracao de negocios com vendedores externos, fornecedores,
distribuidores e também os clientes.

A extranet € exatamente esse ponto de intersecao entre a
Internet e a intranet de uma organizacao. Deve-se, nesse caso, ter
uma preocupacao constarite quanto a seguranca, porque a extranet
pode se tornar alvo de invasées se ndo for corretamente projetada

O projeto fisico de uma intranet & uma tarefa muito simples,
que pode ser facilmente detalhado por um especialista em tecnologia
que saiba qual amplitude a empresa deseja atingir. O conjunto
hardware (servidores, computadores—clientes, cabos e equipamert
tos de rede) e software (sistemas operacionais e programas especi-
ficos para servicos de rede) & comumente encontrado no mercado,
Inclusive com opcaes gratuitas.

A dificuldade estd no Projeto logico, pois nao basta a instala-
¢ao do hardware e do software que farda a intranet funcionar. Esse
Projeto deve conter os objetivos da organizacao com a sua intranet,
onde & organizacdo deseja chegar com esse nova instrumento,
que conteudos fardo parte da intranet, como serd sua administra-
Cdo, quais sistemas de seguranca serdao utilizados para manter a
Integridade dos dados que trafegam por ela etc.

Apesar de parecer complexo, as empresas precisam diversificar
sUds MELds, pols antigamente o objetivo das organizacoes era ter
patrimonio fisico (barracées, maquinas, estogue). Atualmente, para
que & empresa possa aumentar sua presenca no mercado, tirando
proveito competitivo do conhecimento existente em toda a organi
Zacdo (processo didrio, conhecimento dos funcionarios etc.), perse-
gue-se o patrimonio virtual (dados e ¢ onhedmentol.

Quando as empresas perceberem que a intranet e mais que
Uma rede de computadores, seus funcionArios NAo esperarao mais
ordens para fazer as tarefas basicas, tornando-se proativos. Inclusi-

ve 0s responsaveis pela tecnologia na empresa serdo deslocados
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9.1 A intranet como amplificador de negocios

Muitas empresas possuem redes de computadores que funcio-
nam mediante o compartiihamento de dados transacionais da or-
ganizacdo ou até de alguns recursos como impressoras ou centrali-
zacao de arquivos, mas a velocidade com que as informacoes se
tornam obsoletas faz com que tais concepcoes de redes Nao sejam
suficientes para agilizar o processo de tomada de decisoes e
compartilhamento de conhecimento na organizacao.

Esse contexto vem causando uma revolucao no modo como
as pessoas usam, encontram e disponibilizam as informacaes, alem
de mudancas referentes 8 maneira como compartilham idéias, se
comunicam ou temam decisoes.

A concepcao de redes que usam tecnologias proprietarias para
LAN e WAN estd dando lugar ao desenvolvimento da intranet, cuja
principal vantagem estd na sua semelhanca com a Internet, inclusi-
Ve com 0s MESmaos servicos que esta disponibiliza

A Intranet € uma rede particular de computadores cujas
tecnologias sao baseadas na Internet, permitindo até mesmao o uso
de sistemas HTML, linguagens de script (JScript e VBScript), Java,
C#, PHP Pearl etc. para construcao de aplicativos que sejam
incorporados ao Sistema de Informacdo da organizacdo

Para entender melhor a diferenca entre a intranet e a Internet,
basta pensar que a primeira esta disponivel apenas para 0s compu-
tadores de uma determinada empresa, enguanto a segunda € pu
blica, permitindo acesso de qualquer computador.

Uma grande vantagem desse tipo de rede esta no fato de os
funcionarios |& estarem acostumadaos com a navegacao pela Internet,
nao precisando reaprender 0 mesmo processo para trabalhar na
ntranet

O grande argumento para a constr ucao de uma intranet na
organizacao e por ela ser uma ferramenta agil e compelitiva, per
mitindo a diminuicdo de problemas relacionados a distancia € a
economia de tempo de desenvolvimento de dtividades, que € um
elemento muito precioso para a organizacao, a qual pode utilizar 4
maior parte do seu tempo corm tarefas que propiciem retorno

Dentre os diversos exemplos de economiia de tempo com ume
intranet, podem-se destacar

= reunioes virtuais entre grupos em localidades diferentes,
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dutomatizar, pois 1Sso acarretard o insucesso de sua atividade e po
derd até denegrir a propria Imagem profissional deles.

Para os profissionais de sistemas, o gerenciamento de mudan
cas deve ser promovido com a djuda de conhecimento em com
portamento e desenvolvimento organizacional. E claro que nao é
preciso ser psicologo para avaliar a velocidade de absorcdo de
mudancas de cada individuo e as dificuldades de alguns para uma
mudanca de paradigma,

Um bom profissional de sistemas que se preocupa com o an-
damento das mudancas que o seu trabalho promove deve estar
ciente de que:

* ds mudangas na drea de sistemas ndo envolvem dpenas ques

toes de ordem técnica e tecnoldgica;

€U ponto de vista ndo deve ser absoluto em todags as sitlia-
coes; algumas vezes devem ser sugestoes de procedimen
[0s automatizados,

para determinado grupo de pessoas, o altissimo nivel de
conhecimento tecnologico pode ndo representar nada e sua
IMposicao acaba causando aversio:

O desenvolvimento e a modificacio de sistemas envolvem
crencas, culturas e valores pessoais e do grupo, questbes
politico-administrativas e percepcao das caracteristicas do gru-
po etc

As novidades impostas pelo sisterna desenvolvido devem estar
voltadas ao bem-estar, melhoria e aumento de produtividade dos
trabalhadores, sendo & opinido deles muito Importante, assim como
d eXniNCdo das insegurancas que Possam rondar um trabalho cuja
tarefa esta sendo automatizada. Um trabalho personalizado, as ve
765, acaba sendo a Unica ferramenta disponivel para espelhar o
sucesso do desenvolvimento e implementacao de um sistema.

Assim, o profissional de sistemas deve ter a capacidade de com-
Dinar os aspectos técnicos e os comportamentais para tracar o me-
lhor caminho para executar a mi idanca

Segundo Sérgio R, Bio', o profissional da area de sistemas

deve considerar também como Ingredientes naturais do proces

A : ; _ s e e 1985
" BIO, Sergio R. Sistemas de Informacao: um enfogue gerencial. Sao Paulo: Aflas, 198
p.179-180




et i s o 5 55

Pl s iy e £

e

T

N
D1

= s Ty et

Py
S p—

W d o b vl

pdrd funcoes criativas relativas ao uso da intranet comao otimizador
do negodo da organizacao, em vez de assumirem tarefas cansativas
de manutencao de estrutura e suporte a usuario.

A intranet bem projetada e voltada ao desenvolvimento do
conhecmento organizacional pode gerar melhor integracao de
todos os departamentos da empresa, e cada elemento da organi-
zacao pode externar suas idéias a respeito de cada atividade aplica:
da a sua intranet, de maneira a tornar inevitavel a amplificacdo dos
Negocios, uma vez gue todos os ramos da empresa estao em sintonia.

organizagdo®

3. Qual é o vinculo intranet-extranet?

intranete

9.2 O gerenciamento de mudancas no
desenvolvimento de sistemas

O desenvolvimento de sistemnas foi por muito tempo uma area
de conhecimentos especificos de computacac e com poucos tra-
€os da drea de processos e procedimentos. A propagacdo da
tecnologla da informeacao forcou, e continua forcando, os profissio-
nais da darea & possuirem uma visdo mdis panoramicd, que deixa
em primeiro plano a tecnologia — 56 que agora vislumbrada como
um terramental para melhorar processos produtivos de qualguer
ndtureza. Em segundo plano, mas naoc menos importante, os pro-
fissionais devem ter a capacidade de conviver, aceitar e discutir em

grupo, gerendiar pessods para melhorar o desenvolvimento de seu

proprio trabalho e estar aptos ao gerenciamento de mudancas
No que diz respe

[0 a esse processo, os profissionas envolvi-
dos no desenvolvimento e implementacao de sistemas (Novos ou
antigos modificados) nac padem em hipotese alguma se concen-

trar apenas no processo de codificacdo das atividades qgue vao

Sisternas de informa

1. Por que uma intranet pode se fornar um beneficio para a organizacao?

2. Quais servigos de uma intranet podem melhorar os processos internos da

4. Como a intranet pode desenvolver os recursos humanos de uma empresa?

5. Qual o maior ganho considerével para a organizagdo com o uso de uma =
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A fusao da Tecnologia da Informacdo com as Telecomunica-
cOes permitiu 0 avanco extremamente veloz das aplicacées admi-
nistrativas. Esse fato me faz lembrar o filme e sertado Star trek |

nada nas estrelas), em que, quando era neces

Jor-
sario um desloca-
mento muito rapido pelo universo, os personagens entravam em
velocidade warp e tudo acontecia em questdo de segundos.

A associacdo estabelecida acima tenta evidenciar d velocidade
ideal com que os executivos precisam planejar, executar e modifi-
Cdr seus investimentos em Tecnologia da Informacao para tornar a
empresa cada vez mais &gil nas respostas das transformacées eco-
nomicas e tecnolégicas.

Néo estd distante a época em que a tecnologia se resumia
dapenas em uma calculadora exorbitantemente cara e a falta de
planejamento no uso dessa peca era alimentada pela situacio eco-
nomica do pais, pelo parque tecnologico e pela politica de IMpor-
lacao da época, e pela falta de visdo dos executivos em face da
Importancia das informacaes na organizacao

Por volta de 1994, as modificactes promovidas no plano eco
nomico do pais — com a consequente alteracao nas politicas de
IMPOrtacao para produtos de informdtica e, posteriormente, com a
elevacao do grau de importancia das infor macoes para o processo
de tomada de decisbes da organizacio — desenvolveram uma men-
talidade de que a drea de Tecnologia da Informacdo nao devia ser
um departamento isolado na orgdanizacao, mas, sim, estar presente
diivamente em todos os departamentos da empresa, promovendo
a melhorna dos procedimentos.

Em torno de 1998, a adocdo da filosofia do ERP- promaoveu
melhor aceitacdo da tecnologia como elemento de promocdo da
vaniagerm competitiva. Nesse momento, a necessidade de altos in-
vestimentos e o grande volume de trabalho para adequar as
tecnologias aos processos e politicas empresarals, juntamente com
G previsdo catastrofica do bug do milénio, forcaram a incorporacao
da Tl no planejamento estratégico da organizacao como um subitem

* Enterprise Resource Planning — planejamento de recursos empresariais ou sistema de
gestao empresarial
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so de estudo e implantacac de novos sistemas os fatores humd-

nos do tipo:

« ansiedade, Inseguranca em relacdo a mudanca etc.;

« desqualificacoes da mudanga pretendida, tomando-se por

base sua suposta inadequacdo aos valores predominantes;

« conflitos e disputas politicas em torno da mudanca”,

Os elementos apresentados neste caso nao constituem uma
receita que pode ser aplicada para todos porque ndo existe um
padréao definido de caracteristicas para o entendimento do com-
portamento humano em face das mudancas impostas em uma
implantacdo de sistemas. Cada empresa e cada tipo de negocio
precisam ser encarados como uma nova experiéncia. O fato de
estar atento as caracteristicas expostas pode facilitar o entendi-
mento do ambiente humano que o profissional de sistemas preck
sa desenvolver, com sua propria sensibilidade, para minimizar as
barreiras € Insegurancas existentes nos processos de mudanca em
uma organizacao

O ponto-base de tudo o que foi exposto ¢ a necessidade de
os profissionals de sistemas possufrem sensibilidade e Capacidade
de gerenclamento de mudancas para poder desenvolver o
seu trabalho, evitando julgamentos preestabelecidos e externa-
lizacao de preconceitos com os menos entendidos em tecnologia

£ proces 505§

estoes para

mudancas?
esse fipo de profissional? Por qué?
algum tipo de mudanga na organizac@o?

{ dentro da organizacao?

mudanga? Por qué?

1. Qual perspectiva deve ter atencéo especial do profissional que promove
2. Somente profundos conhecimentos em tecnologia sdo importantes para
3. Até que ponto os trabalhadores da empresa devem estar envolvidos com
4. O agente de mudancas deve tomar conhecimento de conflitos politicos

5. Uma mudanca gera um novo paradigma para a organizacdo. Dessa for-
ma, & inferessante conhecer o paradigma anterior antes de promover a
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Ainda sequndo Nader, hoje a cOmpanhia conta com um pla-
No estratégico de maior prazo (quatro dnos| e com redlimentacado

de resultados a cada trimestre, conforme Imposicées da nova eco-
nomia conectada.

Influenciado por modismos.

Pelo fato de a T ser uma ferramenta crucial Pdra o sucesso de
um negocio, o volume de trabalho do profissional responsavel pelo
PDTI aumenta, e sug visdo critica fica mais dpurada.

Outro ponto que necessita ser evidenciado ¢ g parte financei-

€ maior & medida que mais ferramentas sio aplicadas ao negocio
com @ intuito de melhorar SUa capacidade de resposta.

Segundo Ricardo Fonseca, gerente executivo de informética e de
SEMVICoS de Tl da Blossintética, o aumento anual de investimento em Tl
€ da ordem de 20%. “Antes, acreditavamos que a tecnologia era um
MEIO para atingir o sucesso em algum negacio, mas hoje ela é o pre-
prio fim. E acaba toncorrendo com o Proprio produto desenvolvido”

O profissional de planejamento de Tj precisa estar em sintonia
com o negocio da Organizacao para definir o tipo de tecnologia a
Ser adotada para a resolucdo de problemas € qual delas tem maior
Ou menor custo de Implementacdo e Mmanutencao. Um bom exem.
Plo disso seria a escolha entre a implementacio de uma Intranet ou
Uma rede Ethernet Ponto 2 Ponto (peerto-peer) para amphar o
Compartilhamento do conhecimento.

As organizacoes apresentam uma questio notavel com rela-
CA0 ao compartilhamento e disponibilizacio de conhecimento: a
concentracédo de Informacées em determinadas pessoas. que pode
acarretar problernas quando €554 pessoa for desligada da organizas
€40, levando consigo o conhecimento especifico de sua atividade

Qs pontos-c have Pdra a escolha de qual método utilizar de-
vem ser o custo de desenvolvimento, 4 facilidade de manutencao e
de integracio com Outros meios de telecomunicacdes, tanto de
manutencdo e semelhanca com sistemas Ja existentes quanto com
a lnternet, o que poderia facilitar o aprendizado
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dencminado PDTE . O PDTI tem como principal objetivo o alinha-
mento dos elementos tecnoldgicos com o planejamento estratégi-
co de negocios da organizacdo,

foda essa tormenta nos campos de negocios e tecnologia es-
tavet apenas por comegar, pois a introducao da Internet como ferra-
menta comercial estava apenas engatinhando, e novas tecnologias
ligadas a administracdo de empresas estavam sendo concebidas —
que, hoje, sao as conhecidas sopas de letrinhas (B2B, B2C, CRM,
BI, KM, S5E, SSD etc |

O movimento promovido pelos marcos acima descritos for-
cou os profissionais e executivos a usarem tais tecnologias com a
filosofia de apagar incéndios — 0s planejamentos eram totalmen-
te disformes da realidade e isso causava muitos problemas em
tados os niveis

Segundo Daniel Domeneguetti*, diretor de estratégia da
Consultorta E-Consulting Corp., “de uma maneira geral, os depar-
tamentos de Tecnologia da Informacao ainda estdo presos a essas
constantes e inumeras ondas que o mercado cria, por serem consi-
deradas diferenciais competitivos”. As mudancas constantes e ex-
lremamente ageis ocasionam a quebra da sequéncia logica de qual-
quer planejamento

Exemplo de fortunas rapidas, as empresas virtuais da Internet
promoveram uma adocdo enganosa de tecnologia, muitas ve-
zes ate por simples status ou melharia de imagem. Essa situacdo
fol mais bem analisada com a queda livre do pregdo eletrénico
Nasddg e seu posterior momento de reflexao para formulacdo
de planejamentos maduros e embasados sobre o uso da
Tecnologia da Informacéo.

De acordo com Eduardo Nader®, diretor-presidente do portal
de negacios Mercado Eletronico e responsavel pelo planejamento
estrateqgico de Tl da empresd, "0 Mercado Eletronico cresceu cerca
de 500% em 2000, muito por conta da forma como planejou sua
drea de Tl independentemente da agressividade competidora cau-
sddd pela bolha do limo ano™

Plang Diretor de Tecnologia da Infermacao

* Trecho retirodo do artigo Um ano em trés meses
!'IH_: N

" Retergncia o estrondoso crescimento de empresas exclusivamente da Internet e ao su
esso da MNasdag no ane de 2000
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Nao esta sendo dito que o usudrio ndo precisa mais executar o
cadastro dos dados, pois computador nao |é pensamento (pelo
menos Nao ainda) a ponto de refugar essa atividade. O que estd
sendo exposto € o fato de que a modelagem de um layout de
dados em forma de relatorio deve ser algo quase imperceptivel ao
usudrio, de forma que a simplicidade de um relatério seja Inversa-
mente proporcional aos beneficios que ele pode representar no
processo de tomada de decisoes,

Os vicios da antiga estrutura, em que Os usSUArios passavam
por tarefas arduas para ter em maos o relatério. causam Mmuitos
problemas nos navos sistemas, pois num primeiro instante o usud-
Nno imagina que estao substituindo por um computador algo que
ele faz muito bem. O que as pessoas ainda nao compreenderam ¢
que a atividade automatizada pelo computador é, na verdade, algo
que ndo precisaria ser feito e, se é feita, significa um prejulzo de
lempo para a empresa e para o trabalhador O computador € um
equipamento eletronico extremamente répido que consegue pro-
cessar grandes quantidades de dados, mas nao tem bom senso ou
sentimento para perceber uma tendéncia nos dados e decidir o
que € relevante para um relatorio e para a empresa.

Essa € a tarefa das pessoas: valerem-se de bom SENso e Inteli-
géncia para utilizar, da melhor forma possivel, os dados gerados na
organizagcao em forma de informacdes gue possam representar um
ganhno para a empresa,

Em casos reais, pode-se perceber, muitas vezes, que a automea-
lizacao de determinadas tarefas que ndo precisam ser executadas
pelo trabalhador pode causar, além de desconforto por parte desse
trabalhador, uma aversdo consideravel pelo novo sistema. Um exem-
plo que essencidlmente descreve tal feito & o do trabalhador que
comeca a boicotar o sistema para tentar Impedir gue ele seja im-
plantado com sucesso, o que, em contrapartida, fana com que esse
trabalhador fosse considerado supérfluo e acabasse demitido. Esse
quadro, frequentemente comum nas empresas, precisa de um pre-
paro de terreno antecipado no que diz respelto as pessoas. de for
ma que O sIstema Nao seja um iNsucesso.

Outro pento de grande importancia a ser descrito & o refra
balho, que comumente representa um dos maiores prejuUizos pard a
organizacdo. Esse ¢ o caso de dados que ja se encontram no Sisteme,
Mmas precisam ser impressos e redigitados em uma plenilha de calcu-
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Os temas e depoimentos expostos dao enfase a velocidade
que precisa ser percebida e dosada pelos executivos de TI, pois
somente dessa forma um bom planejamento de tecnologia podera
representar vantagem competitiva para a organizagao, a qual reco-
nhece que a tecnologia € um investimento importante para manter
0 seu negocio. Usar tecnologia apenas para promover a imagem
da organizacao € uma atitude equivocada e pode ocasionar diver-
sos problemas, inclusive a decadéncia do negocio da organizacio

7 Questoes para discussao

1. Por que o planejamento é importante?

nejamento de TI2

cios da organizagdo?

cimento técnico?

imagem?

2.4 A informacao a servico do usuario

Muitas empresas, desenvolvedores de sistemas e até os pro-
prios usuarios iImaginam qgue a informacao deve ser trabalho do
usudrio, mas essa concepcao, alem de sobrecarregé-lo, mostra-se
contraria a produtividade da empresa. Isso significa que o usudrio
nao tende a ficar modelando manualmente as informacoes de que
necessita para seu estudo e posterior tomada de decisdo. Na verda
de, o sistema de informacdo da organizacdo deve ser maleavel a
ponto de permitir a montagem de cendarios para que o Usuario
possa determinar os dados necessarios e para que o sistema retorne
< ele ofs) relatorio(s) capaz(es) de ajuda-lo

Nota-se que por muitos anos os usudrios de sistemas acostu
maram-se com essa estrutura, modelando manualmente o layout
de dados para obter um bom relatdrio para o seu processo de de-
€540, € esse procedimento acabou por causar uma serie de vicios
que persistem mediante novos sistemas

2. Quais caracteristicas devem ser incansavelmente observadas para o pla-
3. Como a tecnologia esta sendo encarada no desenvolvimento dos negé-
4. Com que os profissionais de Tl devem estar envolvidos além de seu conhe-

5. O que significa utilizar a tecnologia apenas por status ou promog@o de
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Cite e explique tras Pontos de melhorig que um bom sistema deye propor-
cionar.

O que isso pode influenciar no Processo de tomada de decisses da orga-
nizacdo?

Muitas EmMpresas €nxergam o gasto com tecnologia e sisternas
COmMo um custo, esquecendo-se de que a sua utilizacio em toda a
vida da organizacio Podera representar Uma quantidade INtangy-
vel de retornos diretos oy INdiretos em todas ds atividades. A partir
do momento em que o uso da Tecnologia da Informacao permite a
reducdo de retfrabalho, o dumento da satisfacdo do cliente, a dimj.
NuIcdo do tempo de resposta a flutuacées Internas oy externas, a
melhoria de procedimentos da Ofganizacdo, agilidade e qualidade
MO processo de tomada de decisdes, o gasto com tecnologia passa
d Ser encarado como nvestimento,

A grande dificuldade de demonstracdo dessa verdade se resyy-
Me ao fato de muitas alividacdes utiizarer o sistema de informacao
da organizacio de forma nvoluntéria, o que impossibilita uma
Mensuracao precisa do qQue sua existéncig realmente represenioy
Pard a organizacao.

Além da melhoria Nos processos da Organizacao, g4 tecnologia
Promove a constante fluidez dos dados das dlividades digrias por
toda g empresa e suas filiars, se for o Caso. Assim, uma das Malores
ferramentas Pala a promocao dessas melhorias & d intranet, que
Provoca nas Organizacées o mesma estrondo que a Interne cat
30U quando se lorNou popular nos anos 1990 aqui Nno Brag|

O gue Impede 5 percepcao da Importancia da intranet e 8]
Ietorno que el pode causa Para a organizacio & 4 INncapaciclade
de medir o que ela melhoroy nas diversas dtividades de todos s
departamentos e Nd SUd interrelacao. Camo medir todos 0s ele
mentos tormg ITVIAYE| Lm estudo mais dpurado do retorng sobre o
nvestimento, deve-se OmMar como base dlguns dadaos que podem
causar o ofuscamento daos gerentes, tajs comao:

economia de custos:

dumento de Pradutividade do departamento, da atividade
e de pessog|

aumento da vantagem competitiva
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o oL outro pro
ormacao. Além do tempo perdido no retrabalho, essa perda de
esse tempo tambem

grama para que se obtenham determinados tipos de
it
tempo deve ser computada ao quadrado, pois
foi perdido para o estudo e o processo de tomada de decistes.

Isso demonstra muito bem o caso de empresas que SO CONSE-
guem fazer o fechamento do més anterior apds o dia 15 do mes
subsequente. Nesse caso, metade do préoximo mes ja se passou €
as conclusdes a serem tiradas com os relatorios do meés anterior Ja
s30 tardias para algum tipo de mudanca estratégica da organiza-
ca0. Para o problema do meés anterior, @ solucdo sempre estara
com um més de defasagem, pois 0s pagamentos de salarios, im-
postos etc. & aconteceram, € a €empresa acumula déficits de um
mes para oultro.

Um sistema bem modelado e implantado deve demonstrar 4s
informacoes reais da situacao em que se encontra d organizacao a
qualguer momento, sem a necessidade de retrabalho ou depen-
déncia de um ou outro departamento. A grande caracter stica dos
sistermas de informacéo é a sua capacidade de integrar, comparti-

lhar disponibilizar os dados e permitir a colheita de informacoes
com qualidade, definidas em tempo habil, com nivel de detalhe
adequado a qualquer hora em qualquer lugar da organizacao, de-
pendendo de guem as acessd

O sisterna de informacoes da empresa necessitd ainda de in-
dependéncia, pois o eventual desligamento de um determinado
profissional nac pode representar atraso pard d recepcao de qudlk
guer tipo de informacdo. 1550 demonstra muito bem a caracteristica
de caompartlihamento gue umd boa rede de fluxo de informacoes

acoplada ao sistema de informacdo pode definir para a empresd
no chamado Digital Dashboard. Essa estrutura faz parte do Business
Intelligence dé Organizacac, em que d inteligéncia pode ser repre-
sentada pela farma na qual o5 dados sao modelados, armazend

dos virtualmente e usados na organizacdo

estoes para discussao

1. Qual & a verdadeira concepcdo de servidao no que diz respeit

macoesé

| 3. Que vicios os antigos sistemas impuseram aos usuarios?

2. O que vocé enfende por retrabalho e como o sistema pode redu
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Organizacao, como vendas, porexemplo. O numero de vendas con-
cluidas a cada dia antes e depois de uma intranet pode representar
quantitativamente os beneficios da intranet na Organizacao, tendo
em visla que as vendas, a cada momento, pedem ser melhor
embasadas quando os dados de vendas anteriores ficam disponi-
vels com um dique do mouse ou pressionando-se a tecla enter

Muitas empresas estio usando até Mesmo uma intranet para
conectar a forca de vendas externa aos dados da organizacao por
melo de dispositivos méveis (celulares, palimrtops e handhelds). Des-
sa forma, amplia-se a eficiéncia da venda e cria-se a unido de seus
representantes para a obtencdo de dados sobre O produto e
compartilhamento de dados de previsdo de vendas e de metas glo-
bais e individuais.

Ainda sequndo o artigo do site de desenvolvedores Microsoft®,
‘integrando seus websites internos e externos, uma empresa pode
Criar um poderoso sistema de Informacdo holistica para distribuir e
obter informacao dos consumidores, para particularizar a aborda-
gem de vendas para as suas necessidades, fechar a venda e pro-
porcionar baixo custo depois do servico de venda. No mercado
global atual, altamente competitivo, isso significa vdantagem com-
Petitiva em termos de ciclos de lempos mais curtos para a identifi
Cacdo e conclusdo de Prospectos e a construcdo de relacoes conti-
NUas com os consumidores pdra manter e construir negacios”

Como exposto acima, a intranet pode representar uma melhoria
Nd vantagem competitiva a partir do momento Em que promove a
economia de tempo (e recursos) e o dumento de produtividacde

A infranet promoveu quais necessidades da organizacdo?

Qual é o potencial da intranet?

Qual é o elemento-chave para medir o reforno sobre o investimento (ROI)
da intranet?

Quais sdo as economias de custo de uma intranete

Como a infegracdo intranet-extranet pode melhorar processos na organi-
zacao?

" MICROSOFT CORPORATION Disponivel em: <http:/ /www.microsalt.com/brasil>, Acesso
em |'LI| 1999,
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O estudo minucioso de cada um desses elementos pode re-
presentar os maiores beneficios da intranet para a organizacdo e a
forma de medir o seu ROI (retorno sobre o investimento).

A economia de custos pode ser justificada com a reducéo de
negocios pelas organizacoes para enfrentarem melhor o mercado
globalizado, o que ¢ feito pela intranet, uma vez que reduz o custo
para produzir, gerenciar, compartilhar e acessar a informacao.

Segundo o artigo Medindo o retorno sobre o investimento da
intranet’, “analistas estimam que 18% do material corporativo im-
presso torna-se desatualizado em 30 dias. Documentos impressos e
distribuidos, como listas telefénicas internas, manuais de politicas
e treinamento, formularios de requisicao e materiais de marketing,
podem ser colocados em um webserver interno e atualizados por
uma fracao de custo de reimpressao do material. Tanto a publica-
Cdo quanto a atualizacao da informacao suscitam economias”,

Aintranet pode ainda melhorar o processo de disponibilizacao
de Informacoes para parceiros, representantes e vendedores exter-
nos, permitindo assim uma economia consideravel com postagem
¢ papel, alem da economia de tempo e extingdo das informacoes
desatualizadas.

Outro caso a ser salientado pode ser descrito pelo trecho do
artigo Intranet promove melhorias na comunicacdo do Grupo Abrif*
'O grande desafio do Grupo Abril. uma das maiores empresas na
drea de comunicacdo do pals, com mais de 10 mil funciondrios e
faturamento em torno de USS 1,5 bilhao, € exatamente & melhoria
em sua comunicacao. Uma das solucoes encontradas para o Gru-
po foi a implantacda de uma intranet para disponibilizar o maior
numero de informacoes rapidamente. alem de servir de elo entre

e 2o
cdS £2

unidades da companhia. Com isso, dois problemas diferentes
de comuncacao foram resolvidos de uma s vez”

A melhor forma de medir o ROI de uma intranet no que diz
respeito a economia € por meio do levantamento dos custos que
existiriam se a intranet Nao existisse. Sao s custas como reprodu
cao e disponibilizacao de material, telefone, fax e carta etc.

Com relacao ao aumento de produtividade, o ROl pode ser
medido diretamente, pois 0 acesso mais rapido e facilitado as infor-
macoes e a troca delas podem afetar determinadas atividades da

MICROSOFT CORPORATION. Disponivel em: <http://www.microsoft com/brasil>. Acesso
em. jul 1999
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dade. Segundo o Instituto Forrester Research'!, em 62% das em
presas americanas os funciondrios acessam sites de sexo e de bate-
Papo durante o expediente. Pelas contas do instituto, isso represen-
ta uma perda anual de USS$ 470 milhdes em produtividade,

Um dos servicos mais utilizados da Internet & o correio eletron-
€O, e, consequentemente, o seu mau Us0 representa o maior pro-
blema na sociedade da informacao. Essa preocupacao acaba acar-
retando “censuras” que poderao tornar o Servico desapropriado
para o perfil dessa sociedade.

O mau uso do e-mail tem causado problemas em varios pal-
ses. Como exemplo, pode-se citar a demissdo de dois funciondrios
€ d suspensao de um grupo dos escritdrios da HP na Irlanda e na
Inglaterra, respectivamente; o ingresso de 10% das empresas ame
ricanas na Justica para resolver problemas de contetido Improprio
€m local de trabalho, a demissdo, pelo New York Times, de 23
funcionarios devido ao mesmo motivo. No Brasil, casos como o da
General Motors, que demitiu 31 funciondrios por envio de pornoe-
grafia pela Internet, demonstram a falta de ética de profissionais
que devenam utilizar a tecnalogia para melhorar sua atividade ¢
ndo para prejudica-la

A Preocupaciao nesses casos nao € simplesmente pelo uso
Indevido propriamente dito do email, mas da reducio de produti-
vidade pessoal, possibilidade de aumento nos erros de sua anvida-
ae, reducao drastica da séguranca dos dados da organizacio com
relacao a4 e-mails com virus ou con engenharia social’?

A privacidade diz FESPEIto @ quais informacdes podem ser
disponibilizadas Para qual grupo de pessoas: sendo dassim, a priva-
cidade de um dado ou Informacdo pode ser definida de acordo
com a classificacdo das informacoes, sendo:

INnformacdo publica aquela que pode estar disponivel ao
publico de uma forma gerdl, sem representar qualquer peri-
go para & fonte;

informacéo interna aquela que estd vinculada a um grupo
de pessoas, empresa ou instituicio, Sua consulta nao auto
rzada ndo representa tantos problemas,

" INSTITUTO DE PESQUISAS FORRESTER Disponivel em: <http://www forrester com />
In: Os perigos da Internet, Revista InfoExame 2001 )
“Engenharia social diz respeito o metodelogios de convencimanto de pessoas parn execu:

latem determinadas Tm'ehas que poderao auxlliar em invasées ou fraudes




9.6 A ética e a privacidade na sociedade da
informacao

A sociedade da informacao € caracterizada pela velocidade
em que as informacoes sao apresentadas as pessoas € pela aproxi-
macao de diversas culturas com a globalizacdo e seus efeitos
provenientes da telemética'®. Com todos esses termos tem-se 4
impressao inicial de que tudo € lindo nessa sociedade, mds a verda-
de ¢ que, da mesma forma que os beneficios foram amplificados,
os problemas também foram.

Nado podemos esquecer que a Internet, © maior icone da socie-
dade da informacdo, € a representacao do mundo real; sendo
assim, tanto as coisas boas como as ruins foram amplificadas. A
sociedade e seus valores tém de sofrer qustes para conseguir pro-
cessar as divergéncias de valores e crencas impostas pela Internet

Nessa nova sociedade, a informacdo passa a ser o bem mais
importante, necessitando de manutencdo e armazenamento segu-
ro. Essa preocupacao se resume no fato de a INnformacao ser o grarn-
de representante da criatividade humana, passando a ter um valor
importante nas relacées humanas.

Nao apenas as empresas precisam gerenclar o seu patrimonio
virtual, mas as pessoas, de uma forma geral, necessitam gerenciar
tal elemento. Nesse ponto, a ética no uso da tecnologia pelas em-
presds e pelas pessoas passou a ser ainda mais importante

A preocupacao é geral, iniciando-se na telematica, em que
ferramentas e procedimentos de seguranca foram desenvolvi
dos para elevar a seguranca das informagées. No mundo dos
negdcios, a preocupacao em administrar o conhecimento em-
presaridal (suas informacdes| e tirar vantagem competitiva tornou-
se um elemento crucial para as organizacoes. No campo do Di-
reito, o valor das informacoes passou a ser um assunto preocu
pante quando diz respeito a sigilo, privacidade, direitos autorais
e propriedade intelectual

O uso indevido de servicos da Internet pelos funcionanos de
empresas € um fator que exige cuidado por parte da organizaceo.

pois dacarreta reducao da sequranca de seus dados e da produtivi-

“Telemética: inflexdo das palavras telecomunicacaes e informatica, representando a fuséo
que possibilitou o beom da Internet e o efeito de globalizagaa.

Sistemas de infarmacao
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Quais principios éticos estdo sendo descritos neste caso?
Quais preocupacdes o Direito deve ter na sociedade da informacdo?

Qual ¢ a classificagdo das informacses? Por que elas tém ligacdo direta
com a privacidade?

O que a ma ufilizacdo da tecnologia pode acarretar para « empresa?

Quais sdo os pontos mais importantes da privacidade ara a empresa e
P p P P
para as pessoas em ger0|?

‘Para continuar crescendo, precisamos de informacées cada
vez mais ageis, que possibilitemn a tomada de decisdes precisas’,
afirma Israel Aparecido da Silva, empreendedor que transformou
uma pequena joalheria da Avenida Sdo Jodo, centro da capital
paulista, na Casa das Aliancas, uma das trés maiores empresas de
varejo de joias, aliancas e relégios da Grande S3o Paulo.

Siiva fundou a empresa em 1974 e, durante dez anos, fabri-
cou anels e aliancas, além de consertar joias e relogios, em um
balcdo na porta de uma grande sapataria, no centro da cidade
Naquela epoca. a empresa de Silva ja oferecia servicos diferencia-
dos. "Passel a produzir aliancas e a fazer gravacoes e pronta entre-
ga, um servico que as lojas do ramo nao ofereciam.” O pequeno
Negocio prosperou e, assim que teve a primeira oportunidade, Sif-
va adquiriu um ponte proprio no local

Com a divulgacao em emissoras de radio e midias alternativas
como metro e onibus, a loja comecou a crescer e foi necessaria a criacio
de uma pequena fabrica para atender 8 demanda. A concorréncia tam-
bem cresceu e Siva desenvolveu uma estratégia para enfrenta-a. “Insta
ler mais uma loja na Avenida Sdo Jodo, outra em um bairro proximo, o
Bras, e passei a disputar o mercado em melhores condicoes”, explica. A
partir de entdao, a empresa nao parou mais de crescer, e foram abertas
novas [ojas, em pontos estratégicos da regido metropolitana

Atualmente, a Casa das Aliancas conta com 20 lojas e 430
funciondrios. Para atender a todos os estabelecimentos, a empresa
produz cerca de 120 mil aliancas por ano, além de outras pecas

p\pﬁ'.'ﬂﬂf da alta [are dutividade, as pecas mantém a r__!l_]._'iill']cif'fr:‘ da
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« informacao confidencial: aguela que estd vinculada a um
grupo de pessoas, empresa ou instituicao e cuja divulgacao
pode representar um problema sério para sua fonte;

« informacado secreta: aquela gue deve ser preservada a todo
custo por ter vital importancia, normalmente acessada por
um grupo muito pequeno de pessoas.

Com base nessa classificacdo, pode-se entender melhor a im-
portancia da privacidade. Curiosamente, a privacidade € inversa-
mente proporcional ao numero de pessoas que podem manipular
um determinado dado ou informacao.

A privacidade ndo € um tema novo, mas na sociedade da in-
formacao tornou-se um assunto em evidéncia, porque perdé-a nesta
area € muitoc mais facil do que em outras. Na Constituicao Federal
Brasileira, artigo 5%, incisos X e XlI, tem-se

“X —sdo Inviolaveis a intimidade, a vida privada, ahonrae a
imagem das pessoas, assegurando o direito a indenizacao
pelo dano material ou moral decorrente de sua violacao;
(oo);

Xl —¢e inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comuni-
cacoes telegraficas, de dados e das comunicacoes telefoni-
cas, salvo, no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipote-
ses e na forma que a lei estabelecer para fins de investiga-

cao criminal ou instrucdo pracessual penal”

Assim, € de extrema importancia que as pessoas tenham priva-
cidade e, mais do gue isso, conhecam o seu direjto a tal para poder
exercé-lo guando necessano. Os novos mejos de comunicacdo di-
gital ainda nao possuem leis especificas, mas sao facilmente engua-
dracios nas existentes. Da mesma forma gque as empresas precisarm
ser respeltadas quanto & privacidade de seus dados, elas devem
respeltar, do mesmo modo, a privacidade de seus clientes, levando
erm consideracac até uma atitude €tica no uso da tecnologia na
sociedade da informacao

No Brasil, iniciativas como o Projeto de Lel n* 3.360/00 — que
dispoe sobre a privacidade de dados e a relacdo entre usuarios, pro-
vedores e portais em redes eletronicas e propoe os direitos e deveres
relativos & privacidade de dados de usudrios quando utilizam redes
eletronicas — maostram-se positivas para a sociedade da informacao.

Capitul




O que é necessario para que uma empresa continue crescendo?
O que foi necessario para gerenciar o crescimento da organizacao?

Que conceitos de sistemas de informagao foram buscados para alinhar as
pretensdes da organizacgo?

Quais tecnologias portateis de autemacdo comercial foram utilizadas?

Que beneficios podem ser ressaltados com o uso da tecnologia empre-
gada?

O quadro para o coméreio € industria em geral & selvagem no
que diz respeito & concorréncia e d globalizacao, que nao deve sey
entendida como diminuicio de distancias somente entre paises,
mas tambem entre cidades, estados e regioes de um mesmo pais. A
reducdo de distancias Provoca um aumento de concorréncia real e
virtual, e, para sabreviver, as empresas precisam se adequar a essa
nova realidade reduzirido custos e ate margens de |ucro

A tecnologia da informacao, se for bem empregada, acaba
SeNdo o mecanismo exequivel para a estabilizacao das empresas e
Possibilita reduzir custos em dtividades, o que antes ndo era vidve!
POr serem essas atividades elaboradas de forma mantal

Asituacao acima nao ¢ caracteristica apenas de medias e gran-
des empresas, As pequenas e microempresas (PME) sao afetadas
diretamente, devendo tan hem estar atentas no que for possivel
Pdra melhorar o sey processo produtive, S€)d Para concepcdo de
SEU produto oy SEIVICO, Sejd para a venda deles

No caso das PME, a sin 1acAo pode ser melhorada com o uso
dd lecnologia e de SIStemas, pois o quadro reduzido de funcic N IOS
NEm serzpre possibilita uma boa ddministracdo da empresa, visto
Hue os trabalhadores, normalmente, estao mais ocupddos com ta-
refas repetitivas e com o dndamento do negoco que com algum
Upo de tomada de decisio

As decisdies sdo tomadas com CINtuto de apagar incéndios,
OH 54, quando sob extrema pressio fazse um estudo superficial
da situacdo e toma-se uma decisao com o intuito mais de reparar

denos, ou seja, ndo se trata de dlgo concebido de forma embasada
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producao artesanal, pois a empresa investe canstantemente em
tecnologia e em profissionais especializados que acompanham cada
etapa de confeccdo das joias.

Para gerenciar esse crescimento constante, foi necessario
dutomatizar alguns departamentos da area administrativa e os pon-
tas-de-venda da empresa Mas, apesar da automatizacio, o sistema
csco”wﬁﬁvruﬁuﬂJannwavacksn}aneuaiﬂtegrad;LLJquegeravaL“Tm
excessiva carga de retrabalho e, consequentemente, um aumento
no lempo e Nos custos de producdo.

A solucdo para tornar a empresa mais agil e competitiva foi
buscar umd nova tecnologia que integrasse os departamentos e
atendesse as novas necessidades da empresa. Segundo o respon-
savel pelo Centro de Informacées da Casa das Aliancas, Luis
HﬂnanﬂuBg@ﬂuﬂo_nnpcmdquernﬂhorpmwwwheuexesmqum—
tos fol a da Microsiga. "Além da integracao do sistema, outro fator
determinante no processo de escolha foi a estrutura e a solidez da
Aﬂurcmuga.;)u|:sﬁ;:essesIalures(4u€-ggwarncrn(1;nuahzagéc1w;JEF
petuacao dos sistemnas”, diz Balestrero.

A Casa das Aliancas implantou os médulos do SIGA Advanced
nnﬁ;Mudﬂrklugnwom-df-Cﬂoque,fo”m|dﬁ;mﬂyﬂnenug contabili-
dade e financeiro Por trabalhar com mercadorias pequenas e valio-
54s, 0 controle de estoque tinha de ser bastante rigoroso. Essa ativi
dade ¢ realizada por uma equipe de Inventario que visita as lojas,
mensalmente, para fazer uma checagem das mercadorias

T];pwﬂ&uﬂﬂdmlﬂﬂwﬂﬂ1HMQUHEhUEGddDSpOHJ&#GDUPDOE
JHSPFPHTLﬂgﬂsrrHLWH?HQOEﬁrWK>SK3AxAGUJFWFTI(HJU,J§LJHH'GLH.ﬂﬁ]
0 controle de estogue automaticamente”, conta Balestrero

Alntegracao tambeém trouxe beneficios para o departamento
financeiro que fazia o controle de cheques manualmente. “Rece-
bemos r(vr;1r1r-JLJrTnJLYHECp:f=ﬂf1En mes e, dntes da implementacac
fTJHHrWM,rh;HHHH(M}mﬂﬁﬂHHKUdErWH%TﬂHdHMHH]COHWO
SIGA eliminamos o retrabalho”, diz Balestrero

hgr;hﬂrum*nwwutjevg-din1pL?mrncﬁ{;dLJSHj/HfﬂLﬂiwr|undgm Qs
pontos-de-venda. Por meio de terminais, os vendedares fazem
us orcamentos e realizam as vendds. Aintegracao do sistema per-
MILEe que Os terminais SE|4m flgd(i(_rs A0 Caixa, gue praticamente sG
recebe o pagamento

Eni!uuar..1Pn1nn¢;1dﬁvrrﬁ|nsuﬂdr[anlhﬁu1c1hﬁoLhHu(_onm
pras do SIGA Advanced

Fonte: hitpiovam mi cosm o b
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sistema informatizado e dutomatizado nas PME ser4 encarado com
um impacto inicial, POIs representa uma mudanca no sentido de
melhor organizar a empresa.

Para a EAN Brasil, a ‘dutomacao comercial consiste na
Informatizacdo e INtegracao de todas as Operacoes internas da
empresd, bem como na INntegracdo desses processos internos com
O mundo externo (fornecedores, bancos, servicos de protecdo ao
credito, operadoras de cartao de crédito etc.| e até mesmo com os
consumidores”'.

A automacao nio deve ser executada simplesmente por gues-
toes de imagem, ou 5€Jd, a iImplantacio de um sistema desse porte
para proporcionar simplesmente Status da organizacdo é SINONIMo
claro de prejuizo e aumento nos custos. E uma tendéncia que
deve ser estudada e Implementada o mais rapido possivel pelas
Empresas, nao se esquecendo de que o planejamento é o segredo
para o seu sucesso.

-
Ano Quantidade
1989 2
1990 | 12
1991 | a5 ]
192 | e0
1998 | o7 ]
1994 | s10
| e85 | qom
1098 | zaes
| e | aom
1998 | 8000 |
| 1888 | 17smp ]
E 2000 | 19300 |
Crescimento, da automagao no varejo

“EAN BRASIL Disponivel em <http:/ fwwiv eankbigsil org.br>. Acesso em: 11 set. 2000
Ibid




e o g

sy —

s o=

|

S wearly

Sistenias de infermacag

240

O aprimoramento dos processos pode sef efetuado utilizan-

dose ssremas de informacdo que satisfacam suas necessidades
aliados 4 automacao comercial.
Os sisternas de informacdo das PME normalmente 5A0 manuais,

OU, quando infor matizados, englobam apends tarefas de substitui

¢do de papel por mejo digital. Dificilmente esses sistemas possuem

ferramentas e rel
forma 4 sustentar uma decisao estratégica. Quando 550 € necessa-

ou um administrador terceirizado utiliza algum

ararios que exponham a "saude” da empresd de

Mo, o proprietaro
programa de automacao de escritdrio para modelar um cenario e
dar um parecer sobre O andamento do negocio

Sequndo o presidente da EAN Brasil"?, Roberto Demeterco,
"as lojas ',-”_ ‘tomatizadas Nao sao mais privilegio de grandes redes de
varejo, Hoje, 0s pequenos € médios varejistas perceberm que o In

Vestimento em automacdo € sindnimo de credibilidade, rapidez €

conforto para o consumidor, alem de ser um grande aliado no

agerenciamento, Na reducao de custos e conquista de maior lucra
tividade”

Simplesmente, Uum sistema de informacdo bem estruturado,

ntas gue possibilitem a emissdao de refatorio e graficos

com ferramen

que mostrem o andamento do negocia, Nao e suficiente para as

PME, pois elas nao tem nem pessoal nem tempo para alimenta-o
coma deveria. Assim sendo, é necessario tirar provelto de determi-
Nadas tecnologias pard auxiliar no processo de aquisicdo dos da-
dos do gla-a-dia da organizacao, dando prosseguimento a0 nego-

insposicao da realidade de dados gerados no

o g fazendo a e
"I-‘_‘t:,'e___.g_ 10 A ,_-:-:r'!"|r:[t’"..-_"|.

As diversas tecnologias capazes de promover esse g 1iadro sao
denomiradas de Sutomacao comerdal e englobam haraware,
SOftware o reesiruturacac de processos, E de suma importancia fi-
car claro que apenas d implantacao de tecnologia e programas

NAO basta para fazer O negocio da empresa andar sozinho

Processas viciados, et roneos e mal formados podem ser ampli

Icados se forem simplesmente automatizados nos sistemas, Assim,

& R escarid uma |I_-(j|('||"|‘_-1|§._"_.'_-'1(_','-'1|'I dos Processos perd IMIMIZar ou
barir tais prok emas to NOVa sIstermad. Entaoc, conclurse gue 0 Novo

‘Disponivel am: <hftp:/ /www eanbrasil.org.br>. Acesso em: 18 our. 2000
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Assim, a automacdo de um PeqUeNo negocio ndo pode ser
resumida na simples instalacdo de tecnologia e programas e. muito
menos, Nno alinhamento do negocio com a legislacdo vigente; ¢
necessario um planejamento e uma reest; Lturacao de seus proces-
S0s de forma ordenada para nao causar impactos catastroficos

2. O planejamento da implantacdo da automagdo é importante? Por quée

3. Quais mudangas ocorrem na gestao da empresa com automagdo?
4

- Que beneficios podem ser incorporados com a automacgo?

2.9 O cibercrime e 3 realidade brasileira

A Internet possibilitou o daparecimento de diversas ferramentas
Inovadoras de distribuicio e compartilhamento de dados e infor-
macoes, permitiu a dpProximacao de culturas e o barateamento de
ligacoes telefonicas que utilizam a rede como meio, mas como tudo
tambem tem o seu lado ruim, o dumento de crimes eletronicos
(cibercrime) é proporcional ao a1 Imento de possibilidades da Internet

SerViCos como e-commerce, e-business, internet banking,
egovernment ainda sao pouco explorados em face de manchetes
de jornais que nos rondam diariamente. Mesmo a simples navega-
Cdo na Web necessita de curdados para tentar minimizar proble-
Mas com os hackers da rede

Levantamentos recentes mostram que as fraudes online noticia-
das constantemente e a falta de privacidade na Internet tém retral-
do os internautas, reduzindo o potencial de negdcios promovidos
pela rede. Os portais de comércio eletrénico estao preocupados
com esses dados e tem se posicionado para diagnosticar e enfren
tar a situacao vigente

A Cyber Dialogue'’, empresa americana que recebe queixas
de fraudes virtuais, diz Qque as lojas online acumulam perdas de

LSS 6.2 milhdes ao ano em conseqiéncia das desconfiancas dos
5 6, ]

MODULO SECURITY. Fraudes e falta de privacidade na Web assustam ._‘Dnsu_rﬁnr'dores on:
line. Disponivel em: <http: //www modulo.com br> Acesso em: 26 ul 2002
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Além disso, 0 governo criou lets gue impoem prazos e regras

para automatizacao do comércio, os bancos possuem linhas de _ ren
crédito especidals para viabilizar os investimentos em hardware e m
software e os fabricantes de equipamentos voltaram suds linhas i ne
de producao para atender a essa realidade; assim, o ecossistema de § 50
dutomacao comercial esta formado : .
O ponto sensivel da automacao estd realmente no fato de que t-; ' m
0s proprietarios, gerentes e/ou administradores precisam perceber l‘; 1.0 queie
que apenas a tecnolagia ndo resolvera todos os seus problemas, : 2. /O il
naverdade, ela cria um novo modelo de gestao para as PME. Como « ™ planej
expoe Kasper'™ "Se os empresdrios optarem pela automacao sem = 3. Quais mi
se maobilizarem 40 mesmo tempo para extrairem todas as vanta- 4. Que ben:
gens estratégicas e competitivas que dela emanam, somente con- ;
seqguirdo aumentar seus custos, sem beneficio na produtividade e £ .
: na-aqgilidade deciscria”. g 2.¢
:_ QOutro ponto a ser detalhado para melhorar 4 visdo de
i automacao que os gestores das PME tém € a relacao da automacao g inov
com o pessoal {funciondrios). O sistema de automacao (hardware 3 mac
r + software) deve ser objeto de um treinamento minuUcioso para 3 ligac
i estar claro todo o potencial possivel da ferramenta e, dessa forma, tamt
, poder tirar o melhor provelto dela {cibe,
',1- A automacao tambeém nao deve ser confundida com mecani E
2acAao, pois ela nao ira substituir o trabalhador, mas sim aumentar & ; e-gol
sua produtividade, de modo que ele deve passar por algum tpo de : de jo
reciclagem pera atender as novas exigéncias de sua atividade ¢ Ao r
continuar na organizacdo visando evidenciar o propro conheck :.-; mas ¢
! mento da sua atividade de uma maneira mais simples [
' Os beneticios da automacao nao devem restringir-se apenas a }3 das c
‘ melhoria de procedimentos de vendd e armazenamento dos da 3 do os
I dos; eles sdo estendidos a racionalizacdo dos processos didnos da b" pela r
!I empresa, exclusao de retrabalho e de acumulo de papel, 3 ] com e
| compartilhamento de tarefas e de conhedmento, mimimizacao de i 71 fard s
Crros que permitem melhorar todos os tpos de controle interno da g A
crmpresa, melhona no atendimento, reduzindo o tempo de resposta, ; ~ de freit
¢ a apresentacao de dados e informacoes confiavers e _ uss 6
“KASPER, J. F. de P Produtividude e gerenciamento de operagées no empresa b -3 7 MODLI
supermercadista Sao Poulo: Assaciacao Brasileira dos Supermercados, 1991 p. 34 ] 4 line. D
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Os crimes de Informética sdo aqueles em que o sujeito ativo

[quem comete o trime} visa especificamente o sistema de informatica
em todas as suas formas. Considerando serem os elementos que
compoem a informéatica o software e o hardware ([computadores e
perifericos), os dados e sistemas contidos rio computador e os mejos
de armdazenamento externo, tais como fitas, disquetes etc., os cri-
mes de informética sip aquelds condutas que visam exclusivamen
te violar o sistema de Informética do dagente passivo.

O grande problema para definir uma legislacao especifica para
a Internet reside no fato de que precisamos encard-la como um
dssUnto normal e ndo como algo que ndo se conhecia até agora,
Adotar essa posturg significa repensar o conceito de fronteiras en-
tre paises, € isso causa um novo problema; quem ir4 aplicar as lejs e
regulamentar o funcionamento da Internet?

Os PErsonagens do cibercrime possuem um perfil predefinido e
540 descritos como Jovens, educados, entre 16 e 32 anos, do sexo
masculino, magros, aucasianos, audaciosos, aventureiros, com in-
teligencia acima da média e mowvidos pelo desafio de superacao do
conhecimento além do sentmento de danonimdto, gue bloqueia os
Seus parametros de avaliar sua conduta como ilegal, sempre alegan-
do ignorancia no crime e tratarse apenas de uma brincadeira™®

A policia no Brasil deve passar por algum tipo de aperfeicoa-
MENto, POIS & Necessério ter conhecimento especifico para investi-
ddr e executar acoes que resultem em éxito. Deficiéncias no conhe
timento da tecnologia, no planejamento, Preparo e treinamento
dlnda sdo caracteristicae marcantes nessa dreq

Para minimizar o medo de executar transacoes na Internet e
ate de navegar nela, as Empresas devem promover campanhdas pu-
Dlicitanas para aumentar a cor fiabilidade nos seus sistemas de tran-
sacoes eletronicas, dlem, é claro, de implantar metodologias cada
VEZ MAls Sequrds para seus sisterias.

Leis mals severas Para purir os crimes tambén, podem ajudar a
melhorar a aceitacao da Internet cormo mecanismo seguro de reall-
ZdLd0 de fransacoes. £ g Caso do Projeto de Lo = 3 303700, que

promove a req llamentacdo das relacoes de consumo na Internet

do Brasil, dando énfase 3 d55UNtos polemicos como a proibicio de

¥ MODULO SECURITY. Os crimes digitais hoje. Disponivel em: - hitp:/ /vwewew.modulo.com. br>
Acesso em jan. 2000,
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Internautas em fazer negocis na Web, Em torno de 27% dos en-

trevistados dizem que |4 abandonaram procedimentos de com-
pra onhine por medo de terem suas informacées pessoais revela-
das na rede

No Brasil, a preocupacdo tambem existe: seis em cada dez

executivos acreditam que os problemas de seguranca irdo aumen-
tar; 94% reconhecem a grande importancia da protecio dos da-
dos para o ambiente corporativo; e 56% a consideram vital para o
andamento do negocio

Em junho de 1997, visualizando o crescimento da Internet

como canal comercial, o Comité Gestor da Internet no Brasil deci-
diu criar o NIC BR Security Office (NBSO) bara coordenar e prover
informacoes sobre incidentes de seguranca na \Web brasileira. No
pnmeiro trimestre de 2001, foram relatados 3.318 Incidentes, cor-
forme estatisticas do NBSO

Iniciativas de penalizar legalmente os interessados em aquisi-

€ao ou uso fraudulento de informagoes por qualquer meio tém
aumentado consideravelmente, conforme as leis:

« Lein®8.078/1990, artigo 39 do C odigo de Defesa do Con-
sumidor,

* Lei n* 9.609/1998 — Protecdo da Propriedade Intelectual
de Programa de Computador:

* Projeto de Lei n¢ 1.589/1999 — Comércio Elet ronico, Do-
cumentos Digitais e Assinatura Digital;

* Projeto de Lein? 1 483/1999 — institui a fatura eletr Onica e
a assinatura digital nas transacoes de comeércio elet; onico,

* Projeto de Lei n® 672/1999 — dispoe sobre o comércio ele
tréanico;

» Projeto de Lei n® 3.303/2000 — requlamentacdo das rela-
coes de consumao na Internet:

* Projeto de Lel n° 3.356/2000 — define rede de infor Macao,
regulamentacao do ac €550, tratdmento e disseminacio dos
dados na rede,

* Projeto de Lei n« 3.360/2000 — dispoe sobre a privacidade
de dados, provedores e portals etc

O cibercrime é qQualquer procedimento fraudulento que utihze

tecnologia & mejos digitais. também conhecido como crimes de
informética por estarem vinculados ao USO do computador como
ferramenta
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vezes, sequindo mais a tendéncia ou a Opiniao do mercado do que
um estudo de necessidade dg organizacdo.

E importante lembrar que o emprego do termo tecnologia
de administracao nao quer dizer que a nao-existéncia de um com-
putador e de uma rede possa inviabilizar sug implantacéo. A
tecnologia, nesse termo, diz respeito ao método de manipular os
dados para abter informacoes de qualidade que auxillam no pro-
cessa decisdrio da organizacao. Mudancas de procedimentos,
pracessos e politicas sdao o principal foco de tais tecnologias. £
evidente que os computadores e as redes de telecomunicacao
(formando a Telemédtica) podem ser grandes aliados no desenvol-
vimento de tais conceitos, e para algumas siglas sao essenciais
pdra o seu funcionamento.

O grande beneficio da Implantacdo e uso de tais ferramentas
& métodos nao deve ser entendido dpenas como a melhoria da
Imagem da empresa moderna, mas seus produtos podem repre-
sentar Umd grande melhoria no processo produtive da organiza-
Cao e tornarse uma vantagem competitiva para ela.

Iniciando dentro da organizacdo, os sistemas de operacdo
basica da empresa e os sistermnas gerendiais (ERP - Enterprise
Resource Planning, ou planejamento de recursos empresariais)
devem ser bem controlados e disponibilizados (por meio de uma
rede de computadores — Intranet) para a construcdo de uma base
de dados (banco de dados| que possa ser facilmente gerenciada
(KM = Knowledge Management. ou gerenciamento do conhecr
mento), formando informacoes dpropriadas (Bl - Business
Inteliigence), que possam dar suporte aos nivels mais decisorios,
L% quais podem utilizar programas especificos para o desenvolvi-
mento de planejamentos e concepcao de cenarios de estudo (EIS

Executive Information System, sistemas de Informacao executiva
compreendendo o SSD - Sistermna de suporte decisorio, SSE - siste-
mas de suporte executivo, e CBR — Case Based Reasoning, ou apli-
cdcoes baseadas em casos)

Para melhor controle de todas as atividades internas e exter-
nAs da empresa, podem criar relacionamentos com seus fornece-
daores ¢ distribuidores (SCM — Supply Chain Management, ou
gerenclamento da cadeia de suprimentos), permitindo transacoes
eletronicas (EDI - Eletronic Data Interct 1Nge, ol intercambio ele-
rronico de dados) que reduzem custas e aumentam a produtivida-
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anonimato na rede, divulgacdo de pornogrdfia, interceptacdo de
mensagens SeM mdndado judicial etc. e concede preferéncia ao
detentor da marca registrada na escolha do dominio, ainda gue o
nome da dominio esteja registrado por outra empresa ou pessoa.
Esse projeto tambem obriga os provedores de acesso a conservar as
informacdes de conexao dos usuarios pelo prazo de dols anos
N qu'fs diz respeito a seguranca de dados nas empresas, o
Projeto de Lel n® 3.356/00 define o provedar/administrador da
rede como o responsavel legal pela sequranca do sistema e obri-
ga o usuaro a empenhar-se na confidencialidade de senhas, car-
0es, dados privados etc. Discute-se também, nesse projeto, a
questdo da pornografia e seu acesso, impondo a classificacio de
informacoes e a criacdo de codigos gue possam controlar o material
de conteldo sexual. O projeto ainda pune a insercao de virus ou
qualguer outro softwdre que possa prejudicar o funcionamento
das maquinds.
Ng verdade, os desenvolvimentos em prol da preservacio
o direito de utiizacao da Internet, da privacidade e da seguranca
nas transacoes estdo apenas sendo iniciados e devem passar por
umd longa jornada, com o objetivo dnico de punir justamente

o5 cibercrniminQsos
[ Questoes para
|

i manchetes de fraudes na Internete

| 2. Descreva o que é cibercrime.

3. Essa modalidade de crime j& tem penalidades legais?

| cibercrime.

2.10 A sopa de letrinhas das ferramentas
administrativas

Muitos conceltos utilizados formam a maior miscelane. e

tras na drea administrativa de que ja se teve noticia. Apesar de enten-

Adlmentas arroneos a respero dessas

vinculadds apends aos computadores, as empresas estdo, muitas

b S ST

i’ v

| 1. O que esta acontecendo com os negécios online devido as constantes

1'
i 4. O sistema policial estd preparado para a investigacéio de tais crimes? Por qUE‘la .

5. Faga um resumo das mobilizacdes nos projetos de lei para acabar com o

siglas que sao normalmente
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Todo o conjunto de siglas descrito de forma 3 Integrar diversas
dtividades internas e externas da organizacao néo ¢ obrigatorio em
todos os tipos de negocio ou portes de Lmpresa, mas pode facilitar
© processo de administracdo, promover 3 melhoria do processo
organizactonal e do relacionamento da Empresd com o ambiente
onde se encontra (fornecedores. consumidores e trabalhadores)

k

O conceito de tecnologias administrativas apenas envolve computadores?

A ferramenta ERP ¢é substituida pela ferramenta CRM em uma organiza-
cao?

O cliente tem contato direto com quais ferramentas?

Quais ferramentas séo utilizadas para relacionamento com o fornecedor
e distribuidores?

As ferramentas t&m foco apenas no sistema interno da organizacio?
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de. inclusive; dados precisos e disponivels 4 qualquer hora do dia
se for utilizada uma interface semipublica ou publica da rede inter
na da organizacdo (extranet)

Os chentes tambem podem tirar proveito de tal estrutura para
utilizar um canal de comunicacao melhor com a empresa por meio
do correip-eletronico (e-mail], para tirar duvidas ou descobrir mais
informagdes a respeito de determinado produto. Claro que se a
tapacdade de utilizacac da tecnologia na empresa estiver bem
amadurecida e eld possulr um portal (e-business) de neqgocios com
seus fornecedores, distribuidores e representantes (B2B — Business
[0 Business e com seus clientes, compondo produtos e prestacoes
de servicos (B2C — Business to Consumer) ou apenas vendas on-
line (e-ccommerce), as transacoes comercials sdo diretamente carre-
gadas em seu sistema de informacao

Caso tals Informacoes sejam provenientes de consumidores fi-
nais e um cadastro detalhado tiver sido preenchido por eles, a em-
presa pode utilizar metodologias de marketing direcionado (CRM -
Lustomer Relantionship Managerment, ou gerenciamento do rela-
Cionamento com o cliente) para melhorar seu faturamento por meio
a4 aproximacdo corm o cliente

Tecnicas de trratamento desses dados usando metodos estatis-
licos e computacionals (data mining) podem facilitar os planeja
mentos estrateégicos e sua operacionalizacdo a partir de grandes
quantidades de dados (data warehouse) adquiridos no dia-a-dia da
empresa tratando tanto os dados transacionais (OLTP — On Line
Iransaction Processing, ou processamento online de dados

Tansacionals) quanta os dados analiticas (OLAP — On Line Analytical

Frocessing, ou processamento online de dados analiticos)

Além disso, uma rede de computadores que permita o trafego
constdante de dados, a disponibllizacao e compartilhamento de co
nneamenta e melnoria nas formas de comunicacdo interna usan-
do & intranet, 8] e ser r'I"I";rll'r"1|'1=-" para a promocdo de um

Fo

endomarketing em forma de painel de negocoes e informacoes re-
levantes de colaboracio (digital dashboard)

Resultados para medir os beneficos dessas ferramentas po-
Gem ser obtidos por metodologias de levantamento de reducdo de
Custos e gumento de produtividade, tais como ROl (Return of

Investment. ou retorno sobre o investimento| e TCO (Total Cost

Clwnership, oU custo total de propriedade)

.rG['il*\J!-:_'- Q _¢

I8 ()

1. O conceif,

2. A Ferrame
¢cao?

3. Ocliente

4. Quais ferrc

€ dis#ibujc

I 5. AS Ferrcme
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Padronizacio

mundial de cidigos binarnos utilizados para e ‘ore

sentar Nformacao no COMme
bindrio utilizado T lextas,

Putador. Codigo
COMUNICACEES ¢ controle da impressora Usado na maior lel das
Comunicactes, & o Odigo de ¢ dracteres padronizados nos Computadares Pessoars, ASCH) &
um-cadigo de 7 his que fornece 128 Lombinacdes de caracte
Estendido que utiliza DS autros

Tes. No PC existe o ASCH
128 codigos disponivers pa
diferentes da naglés

L

d simbolos graficos e linguas

Tecnologia da Microsoft criada para fazer uma combinacio
de HTML, JavaScript e Activex. Per mite desenvolver Paginas HTML o %
SETIPLs que sdo processados num servidor de Interner do Windows NT De

ASP processar os SCIPLS € gerada uma Pagina HTML que
LSUANO que estiver cenectado ao site

a Internet com varios
pois do servidor
€M sequida é enviada para o
e utilizando os Servicos disponibilizados

Tecnalogia de rede de tomutacao de célula, utilizada em redes de
velocidade, que fida Com dadas, voz e video Combina
Pacoles usada em redes ¢ om

computadores de aita
4 alta eficiéncia da comutacao de
dlargura de faixa ydrantida das redes de YOz, como a telefonicg
1fibra dtica ou com cabo par trancado

Pode ser Implementada con

Termo muito utihzado em COrre

0 eletronico par,
formatos para o envio de

A vincular arquivos de diversos
Umda mensagem
Sisterma automatico pelo gue
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5 contralant sey proprio
dinterferéncia do homem
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LOm o consumidor
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E Ver e-government
& L redes de ¢
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10 (Nterligando o principais pontos de
da Internet transmite Uma grande quantidade de dadas

Sistema inteirg de

CLrmunIice
tida rede entre (@]

Backbore

E; Copta de sequranca de arar IVOs. geralmente mantida e tIspasitivos magnéticos

PUOUCES, que permiterm o re Jete de informacces IMportan

tes au programas em caso de
fAalha do disco rigido

B,

Local onde ficam centralizados os
de Interr 1er

nrem ndimero muito dre

S & Emtermaos
computador que ¢ nde de 1nfan NAacaes, que podem
N Acessadas pela rede

BAS,

Linguagem de
Programacdo de senvolvida om Mmeados da década de 1960, O finalmente o
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Consiste num fio de cobre revestido e COre

de cobre trancada. Tal Protecao minimiza as interferéncas el
utilizado nas redes de televisdo a cabo e tambem nas

ado por um Segundo revestimeritg

étricas e magnéticas E amplamente
redes de computadores mais antigas.

Conhedada também como cabo UTP (Unshield Twist: 'd Pair ou Par
Irancado Nr"lrJ--D1|nr_'1r_'1doj_ & um cabo Maledvel. permesvel 4 ruidos e Interferéncias, mas
facil de instalar E COMPOosIo por pares de fios Isolados uns dos OUlos e trancados juntos
dentro de um revestimento, A Irance proporciona uma i"rrrr‘rdr'_r[;;em ineficaz em dmbientes
deintensa radiacao elemica, mas que funciona perfeitamente na meoria dos casos

Termo
utilizado para o deser wolvimento de FIojetos de produtos oy Pecas utilizando o ¢ omputador

comao ferramenta. Os sistermnas CAD séo estacoes e trabdlho oy Computadores pessoais de
alta velocidade Usando softweres CAD como o AutoCAD, MicroStation. CATIA etc. ¢
dispositivos de entrada e sdlidd especials,

Conjunto de pre Gramdas que possien conhecimentos técnicos de engenhana embuticos
4 ponto de reter a responsabil; dade de pro Jete. Ajudam no desenvolvimento de projetos e
produtos no que diz respento a calculos complexos de engenharia

Lonjunto de equipamentos que permitem a INtegracao de sistemas CAD
e CAE com equipamentos utiizados para o desenvolvimento real de

produtos. normalmente
MeQLINAas operatrizes do ipo CNC

Lonjunto de equipamentos e programds que p
de uma mantitencao preditiva em equipamentos por
ordens (vibracao, lemperatura, pressao cte |

ermite a desenvolvimento
Meio da andlise de sinais de diversas

L
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de soffwares o mplexos distribuldas
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Bl (Business Inteligence — Inteligéncia de Negocios): Metodologia de
Gerenciamento que utiiza estrategicamente os dacos gerados internamente nNa organizacao
juntamente com dados externos a ela para desenvolver o processo de tomada de decisdes
Biometria: Ciencia que estuda e desenvolve equipamentos que envolvern a Mensuracio
dos seres vivos.

BIOS (Basic Input/Output System): Programa existente nos computadores para
manipular 0s dados basicos de confiquracao de disposttivos da maquina e desenvolver o
processo de inicalizacao do computador

Bit: Menor unidade de informacao utilizada em informatica Correspande a 0 |zero) ou 1
(um), Iigado ou desligado, etc

Bitmap (BMP — Bit MaP — Mapa de Bits): Formato de arquivo gréfico do Windows
para imagens, que sao codificadas para serem interpretadas por umea ampla variedade de
MONIIOres e Impressoras.

Boot: Nome dado ao processo de inicializacdo do computador gue envolve o carregamento
do sistema operacional,

Brainstorming: Tecnica de reunido em que os participantes, usualmente de diferentes
especalidades, expdem liviemente suas idéias. em busca de solucao criativa para um dado
problema

Bridge (ponte): Disposiivo que conecta dois segmentos derede local, os quais podem ter
npos semelhantes ou nao, tais como Ethernet e Token Ring. Os bridges saw inseridos numa
rede para melhorar o desempenho, mantendo o trafego dentro de SEGMENTOS menores

Browser (navegador): Programa que permite a0 usudrio ver as paginas da Internet

Bug: Termo que tem descendéncia dos antgos computadores quando insetos provocavam
problemas na maquina. Atualmente € assim chamado quando ocorrem erros em algum

Arogrenma ou arquivo

Byte: Unidade de armazenamento de dados em computadores. Composto por 8 bits, cada
vie pode representar até 256 simbolos diferentes, Coma letras, NUMeros ou caracteres espedas.
C: linguagem de programacao de alto nivel que pode manipular 0 computador e baixa
nivel como a linguagem Assembly, Durante a sequnda metade da década de 1980, a

lauagem C tornouse & preferids frara o desenvolvimento de software comercial

C4#: Virrsao da inguagem gue utiliza & melodaologia de onentacio a objetos, criada por

Blanm Stroustrup. Esta linguagem tormou-se popular jporgue combine 4 programacao ¢

retcheranal comnt A n Ir-_'[‘_lt'.‘c'_ul!'_lt]l-:‘l deanentacao d objetos

C# (€ Sharp): Linguagem ce programacan da plataforma, Net da Microsoft que funde 0

enekl da inguagem Visual G+ com diverses cardcteristic ds c muns da linguagem Java

dlidade de e government que permite @

CZM (Consumer to Management): Mod
desenvolimento de transacoes eletronicas entie e governo e os cidadaos

L r . - - H ) L .JE
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[ ider Ser lidos por dlguns d

ICERN [Conseil Europeen f
b ? Pesquisa Nuclear): Um di
B Fisica Nuclear ¢ de Particulas, |

Olrf\,"{-}r-l[’(jlr_ e 1989 do HTTE
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Indispensavel para Entrar em varios sistemas, LOmMo o Linux, o §
Windows 2000, 4 CONta & cnada pelo administrador do sistermg

ALESSO do UsuArio com g Slet senfia

olaris e atg o
Combina o name de

Os cookies sao ArQUIVOS texto [ txt) enviadcs pelo servidor wweh Para os browsers
que visitam suas paginas. © Cookie ¢ armazenado Pelo browser e ¢ ativado toda vez que
4 PadIne que o geroy é dcessada. Os cookies servem Para informar aos servidores weh
Quantas vezes uma mesma Pagina e acessada Pelo mesmo browser Pode servir lambem
Bdra atvar paginas customzadat fFara um usuario

O contrario de copyright E g PETMISSAO para ¢ oplarliviemente o software que
foi criado inicialmente pela FSF - Free Software Foundarion. Por exemplo, o Linux ests
protegido pela e de copyvileft

Padrao ORB endossadg pelo OMG (Object
Management Group). Um ORB do CORRA ¢ 0 software que lida com 4 comunicacdo das

mens4gens entre oy objetos num ambiente distribuido oy multiplataforma de formia padrao,

Mensagens eletranicas Privadas entreqgues por meia de
contas indviduas. © endereco eletronico de UMa pessoa ou empresa indica o lugar”
Onde voce tem uma caixa postal

Nome dado ao aNlgo departamento
de informatica que centrahizava toda a estrutura de Aados da organizacio

Eum Individuo gue rems a €554r sistemas de computadores sen AdUlorizacao
Lam o objetivo de causar algum dano ou ransacao fraudulenta

Tecnica para cocificar Mensagens ou arquivos, tormando-os inviolavels e
permiindo que APENAS sefam do oditlc a los por seys destinatérnos.

Metodologias e ferramentas tomputactonars que
Lermitem .o desenvolvimento do markening pessoal com o3 clientes de uma Qrgarizacia,
Especificacdo da
"nguAgem HIML desenvolvida PEIO WIC (World Wide Web Cansartium) que permite aos
Lsudnios e autores de dacumentos HTM| dnexar folhas de estilo 4 esses documentos. As
lhas e estilo ¢ ONtem informacs s ipograficas sobre come a PAgINg serd apresentada,
s a4 fonte.do IExXto eonticlo Fa Paging. Fodem ser melhior entendidas como modelos

HUE serdoaplicados g un I PAGINE o conunto e paginas

Nome dado aa novo e Gdrtamento de
oemidtica responsave| Peli estrutirg de e fologia da informacio da mpesd

\ Central de At ehmento Iy teligente, siao cemon e
e

HONIco computadofizaclos que deserivolverm itvidacdles com o cliente
Helimenta ud atendimentor especificas

Hendimento

fzende umt pre-

alé

C Munde virtual criado com da Interner © todas as suas
W t | i i »lelEo O wermo Fol
PRSI el s r_']:{__n[.'nr,_ LMo lroch de ik rmacees, Imagens, som e wicl L1 mo G

o pela Primeta ver no iomanc Nedtomancer, do eseritor Walllarm Gltsson

L F

femertta ou quatliGade conneoidy poe serve de Dase aresolucao

LI ot Blema




m ‘l‘l':'l(-_"r‘lﬂi dl_‘ ‘I\-i._"?I'T'U'Lf_'ICJ
Orgarizacao cnada em 1988 que

CERT (Computer Emergency Response Team): (
oferece servicas de consulta para usuanos da Internel, entrando em acao sempre gue um
navo virus 8 outras amedeas aos computadares sdo descabertos.

Certificado Digital: [dentidade Digital ou 1D Digital. Permite a codificacao e assinatura
de mensagens pard dsseqgurar a sua dutenticidade, integndade e inviolabilidade

CGI (Common Gateway Interfaces): 540 prodramas que perrmitermn comunicacan e
imteracao entre dois computadores numa rede. Quando voce preenche um formulario
e, um CGl e responsavel por capturar as informacoes e passar para o servidor

AUm 5
processa-lds. O programea pode ser escrito em gualquer linguagem de programacao,

incluindo €, Perl, Java ou Visual Basic
Chat: Bale-papo onling, Utlizando canals de IRC ou programas da Welb
Cl (Centro de Informacoes): Nome dado atualmente ao antigo CPD

Cibernetica: Termo de ongem grega gque significa pllotagem. Designa umea ampld teoria refe-
rente A0 controle de processos complexos que, em deral, OCormem nos animails e Nas magquinas.

ClO (Chief Information Officer): Nome do cardo dado a pessoa responsavel pela
administracao das informacoes e tomadas de decisoes para a area de tecnologia da
informacao. Um termo semelhante € o CEO [Chief Executive Officer] usado para o “bigboss
— grande chefe” da empresa, que estara acima do presidente da organizacdo

CKO (Chief Knowledge Officer): Executivo encarregado pela admimistracac do

conbwecmento da Orgarnizacac

Cliente: Em redes sao os computadores que utilizam recursos fornecidos pela base de
dados do outro computadorn, denominado sepvidor

CLP (Controlador Logico Programavel}: Dispositivo industiial capaz de controlar
20 de fabricacao, dtilizande um crculta programavel normalmente vinculado-a

LTI rOC

tqurm sistema de instrumentacdo

Codificacao: O sisteme de correio da Internet for projetado para o trafego de texto ASCH

de 7 bits. de formd que qualguer outra coisa que se qUEeIra anexar as mensagens (coma
locurmentos e arquivos de programas] 1erd de ser convertida em formato compativel

rMatas comuns de codificacdo

figuras

: codificacan. Ha wés f¢

Esse processo ¢ chamado de
UUEncode, MIME/Dase 64 e BinHex, Todos eles iransforman os arguives em sequénclds

rnnlelidives de caracteres que passam confortavelmente pela Internet @ podem transformar

de volta em um arquive binano totalmente operacional. Entretanto, ¢

UCILICTIC 95 A i

CE55
preciso usar um decodificador compativel: um programa de e-maif que suporta somente a

MIME

par UL rcode, por exemplo

Ao poderd fermensagens codificadas

Comite Gestor: ( npanha d
ey relarivas d

estabelecer recomenddact

disparmbilizacas de servicos de Internet no pals,

O :_Ia'“:'[-h_‘lS

analisee selecao de opcaes t

estratedia de implantacan ¢ interconexao de rede
nomes de dominios

€ coordenar ¢ nbuicao de enderecos P e o registro de

Computacional: D2 respeilo 4o compulado
receber, armazenar e envial

Apels e
irmencas

Computador: Aquele que faz computos. Mag
Ardns, e de eTetuan sehre esles, sequenclas previarmente programadas de operaches o
15 {COMO comparagoes|. com o objetivo de resolver prot MNEMels

COPTH Ll Ll | = i'-‘”-i"':—'-’-‘

Glessaria

Conta: Indispensdve)
Windows 2000,

eSS0 do UsUdrio cop

< COr

Cookies: Os cookjes S,
Que vIsitam suas PAagin.
= Pagina que o gerow
quantas vezes ma mes
Pdra ativar paginas ¢ I_Iﬁ!-

Copyleft: O contrario
foi criado nicialmente |
protegido pela lei de '_:'.u

CORBA (Common o
Management Groy ip). L
mensagens entre os objel

Correio eletronico (E
contas individuais. O en
onde vocé temn uma caix.

CPD (Centro de Proce
de informéatica que centr:

Cracker: £ um individi
Com o objetivo de causar

Criptografia: Techica 8]
Permitindo que apenas s

CRM (Customer Re
Relacionamento com

Permitem o desenvalvimer

Css {C.‘ascdding Style 3
inguagem HTML desenvol
Usudrios e autores de aoct
folhas de estilo cantém inf
lais como 3 fonte do texto o

que serdo aplicados a uma

CTI (Centro de Tecnolo.
Informdtica responssvel Do

< (Telefonia): Central
lelefonico o imputadorizad

drery limento o | arendimen

. ' C}"beup,‘rc(- {Ciberes e
#Possibilidades digitais,

Usado peld primeira ves i

i Dado: Elemento ou quantid,
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semethante za CD. mas sua Cdpacidade de armaze; MEnto € de 7 3 14 i

2058 maior (nao
minmao 4,7 GB), o suficiente para um filme

€ longa-metragem hormal. Uma de suas
vartdagens é g comparbidade com o CO-ROM 550 sigrufica que um leitor de DVD (& ¢ Ds
COMUNS — musicais ou dados. O novo praduro pode substtur as

atuals fitas de video, gs
CDs e 0s CD-ROMs

Padrao de gravacao de dudio em disco tompacto com melhor qualidacte de
S0m quea do CD. Trabalha com resolucdo de 96 kHz, contra 44 kHz do CD

ASSIM como o CI-R 6 um DVD que acerra uma unica gravacao, O resultado deye
serlido nos dnves de DVD-ROM

Discos deste po saa regravévers e oferecemn 4 Capacidade de armazenar ateé

4.7 GR
Padrédo para discos DVD fegravavers, desenvolvido pelas empresas Philips, Sony
e Hewlett-Packard Suporta 3 GB em cada lado. O DVD4+RW compete (e ¢ inrff_)mpdrfvr.'u
Com outro padrao, o DVD-RAM, criado pelo DVD Consertium. Este tem capacidade para
2.6 GB em cada face do disco. O DVD+RW resultou de uma cisdo no DVD Consortium. Erm
1997, Sony. Philips e HP afastaram-se do 9rupo que estava ultimando o DVD-RAM e

dpresentaram o outro padrao. No consorcio ficaram companhias como Hitachi, Panasanic
€ Toshiba,

Evolucdo da CO-R/W Capez de armazenar até 3,95 GB. Desenvolvida pela

Pioneer, grava discos que podem ser lidos pelos DVD-piayers e arives de DVD-ROM sem
maodificac do

Formato de video dpresentado em discos DVD-ROM. Trata-se do padrao
Usado nos filmes para DVD- Video players. Esse forn It U wm re
SCrambiing System - Sistema de embaralhaments cle
Copia das discos. No fir el de 1999 a chave d
dinamarqueses.

curso charnada Content
conteudo - e testinado a evitar a
0SS for quebrads POrum arupo de Aackers

Nova modalidade de livios que utlliza o meio eletronico Fietfd S€ Dropagar ou set
tomercializado. £ um livio de | nts.

Termo usada para
ldentificar ne 'GOCIOS Cletronic os realizacos peld Interper Oualqeer U0 de negacio efetuado
O metorda rede muridial € tratado como um ELHSIReTS

540 cantdes de crédito o Peaaimente criados para o deservolvimento de
Tansacoes eletronicas ria Interner

Formea de realizar
nNegécios entre empresa € consumidor (B2C), Usarido a Internet coma platafanma de troca
e Informacoes, eri amenda e realizac a0 das ransactes financeirde

1

Tambeém conhecido tomg Yoverno eletronico, envoive transages
“ttranicas entre o GOVEINO e as emipresas (B2M) e entre o governo & os cidadaos (C2M)
¢ Maddlidade de ensine QUE wtihza meios elelonicos € & Interner pard
LTI virmerio de cursos o dprendlzaco
l'.

ver corren eletrénic o




Sistemas de informocao

Data Miner/Data Mining (Mineracao de dados):Tecnologia Utilizada para pescuisar
infanmeacoes em bancos de dados e tentar encontrar alguma relacao entre diferentes dados
armazenados em um banco de dados

Data Warehouse (Armazem de dados): Sistema que quarda e organiza todas as
informacoes que estao espalhadas por varios sistemas dentro de uma empresa. Com ele
0s executvos podem obter informacoes sabre tudo e todos,

DB2: Sistema de gerencamento de banco de dados desenvolvido pela IBM. Possibilita a
criacaoc e gerenclamento de bancos de dados de alto desempenho e capacidade. com

ferramentds para diversos sistemas aperacionais e Internet

Defacement:Donglés deface, que significa desfiqurar Usasse defacernent em referéncia
A uma determinada atividade dos hackers (piratds da Internet), em que a pagina do site
dtacado € modificada, “desfigurada” pelo invasor. Os defacements mais comuns S0 paginas
de fundo branco com frases escritas. Outros hackers, mais criativos, deixam desenhos,

DHTML (Dynamic HTML — HTML Dinamico): | — Refere-se ao conteddo de uma
Paging que muda cada vez que ¢ acessada Uma mesmea URL pode resultar em diferentes
paginas dependendo. por exemplo, da localizacdo geogréfica do browser que a acessa,
6o pericda do dia, das paginas j& visualizadas pelo usudrio, da identificacio (profile) do
= as novas extensoes HTMIL, permitindo gue umga pagina da WWW
Tedol A0S COmAndas do usuario, sem precisar enviar informacoes para o servidor web.

~ Refere

LISUANIO

Disco Flexivel: Midia de armazenamento de dados que utiliza mejos magnéticos para a

manipulacac e transporte de dados Conhecida também como disquete

DivX™: Tecnologia de compressao de video digital para utilizacdo na Internet que reduz

o teamicnhio do arquivo final sem prejudicar a qualidade visual.

DNS (1 Domain Name Service
protocolo da familia TCPAP para o
nternet. Sempre que voce tentd acessar Uma pagina na lniernet, sed
romputador usa o DNS do provedor para (ocalizar o endereco real da pagina (nd ¢aso 0
IP) (2 = Dheural Nervous System — Sistéma Nervoso Digital): Estrutura idealizade por Bill

Servico de Nome de Dominio|: Servico €
drmazenamento e consulta a informacoes sobre recursos

de umea rode comao a

< Al representar a dependencia e o fluxo de dados em uma organizacdo

DORT: lambem conhecdo como LER [l esdes por F':.IUH__L.J?\ Re DELITive 18] ou lraumas no

Astertia milsculo-esquelético

Download (Baixar): Processo de rransleréncd de ar |uivos de um computador 1t moto

DellA crsei por meio da Internet oU gualguct tpo de rede.
I ! i

Downsizing: F.a migracdo de sistemas de grande perte centralizadas {meriframes] paras

d '{\‘_’m

eompdclacao distribuida, geralmente redes no esqguema cliente-semvidor

GErenciamento (que Nao possuem servicon)

DL [Digital Subscriber Line — Linha Digital de Assinatura); Refere s

issinatura, todos compativels com o cabeamento regular de cobre. Tipic
ISACD Para prover conexan coritinud de Alta veloddade com o pravedor
Het vedtios ipos de DSL(ADSL, UADSL et ) o muitos deles telefone e U

anter el Ao mesmo tempo

permitem falar ao

L trans

G

1ossarn

DVD (Digir.
Ce =

semelhante g
minimeo 4.7 G
vantagens é 3
Comuns — muys
CDs e o5 CD-R(

DVD-Audia: |
S0m que a do (

DVD-R: Assjr

ser lido nos driy

DVD-RAM: )
4.7 GB

DVD+RW: Py i
& Hewlett-Packar
COm outro padr:
2.6 GBem cada
1997, Sony: Phil
dpreser 1[.:ir<-:’.I'J'i Qc
e Toshiba

DVD-R/w: Eyo
Pioneer, grava dis
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DVD-video: Far
Usado nos filmes o
Scrambiiy 1q Systen
CopIa dos discos. M
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Uma
arganizacaw nao lucranva fundada em 1985 por Richard Stalliman, dedicada 4 eliminacao
das restricfes Pdra a copia e modificacio de programas, Promovendo o desenvolvimento
€ Uso de soffvares HUe podem ser distribuidcs Ivremente. O Ly for desenvalvide dpoado
nas leis da FSE

E ]
protocolo usade pdra a copia de arquivos entre sistemas de Computador remotos erm uma
rede que utiliza TCP/P COmao a Internet

Uma técnica matemdtica para liclar com dados imprecisos
€ problemas que tém veras solucées Embora seja Implementacla emn computadaores digitais
GUE apenas tomam decisdes do tipo sim ou néo, funciona com faixa de valores, resoliucio
de problemas de maodo bastante parecido com 4 I6gica humana £ usada na implemen tacao
de redes neurais Paraimeligénca arnficial

Sistema de iNterligacio de dijas OuU mais redes com diferentes protocolos de
Comunicacao, (e modo gque seja passivel transferir r'nformdgr}es entre elas.

Formata Para arquives de IMagens do tipo mapea
de bits muito utilizada e que permite o desenvolvimento de animacoes quadro-a-quadio e
O Us0 de transparéncia Para o fundo da imagem

Equivalente a 1024 ML,

Ststerns utihzados para o Mdpeamento de dreas de dlUACAD, demarcacio de terras et
Utilizam o Gps, sisterna de posicionamento globay, que definem precisamente 4 loe dlizacao
de um Glomento a Parlr de coordenacas

Processo de interligacao economica e Cultural, em pivel planetario, gue
ganiou imtensidade g parurde 1980, devido ae desenvolvimento dats telecomuni droes e
B Ereseimento exeessivo dos centros nervosos del sociedade moderna.

ACronimo de GNU Netwaork Object Moy Environment, ¢ um programa que
Crier ambiente de trabatho grafico em Unix e |inuy

GNU s Nt Uriy £ UM sigla recuisiva. Tratese de um projeto para desenvalver um
SStema operaciongl de codigo-fone livic semelr e ao Unix. Embora o' GNU Naw fenhe

gesenvohndo o kernel do Linux, ele deu origem a muitas ferramentas que fazem pane
GELS e isterq

Fe

Tramenta imuito Popular antes g Surgimenito da WWW que permite o procura
Hentanmacao em bases de dados exstentes om todo o mundo, funcienande par meio de

LI sisterma e MEnLs.

Ocorrem quahdo
U4 prabiema oo Brogramea aplicative o Wirdows Ifavar o sistema. Sao geralment
decareites de ace SsOndevido a Areas de n 1EMOArd protegida do sistema

Licence de software Criida para o GNU, mas tambén
U0ty por outros desenvalvedores. ASSEGULA que o ¢ Gdigo-fonte se mantenha e el el
SISt ic Ao e sy

SISEOTTIA

P Navegeacaa por sl de uma rede de sorelites s




Sistemias de informacao

E-Marketing: Diz respeito a4 modalidade de marketing que utiliza meios eletronicos para
O seu desenvolvimento

EDI (Electronic Data Interchange — Intercambio Eletronico de Dados): Processo
de troca de dados entre empresas utilizando sistemas mais antigos por meio de ume rede
privada mantida entre ambas.

EDP (Electronic Data Processing): Diz respeilo ao processamento eletronico de dados.
Emoticons: Nome dado para aqueles pequenos sinais, camo as carinhas sorridentes,

que sao utihizados em larga escala nas mensagens de e-mail, chat e newsgroup da Internel

P LS LR
Endomarketing: E a filosofia de promocao de marketing internamente na organizacao
Entrada: Na visao sistémica, diz respeito a entrada de elementas no sistema. Em
computacao seriam os elementos que permitem a entrada de dados no computador ou
programa
Ergonomia: Disciplina que estuda as caracteristicas fisicas e psicologicas. habilidades e
imitacoes humanas com o objetivo de aplicar essas informacoes ao projeto e
desenvolvimento de maquinas, movels, instrumentos de trabalho e demais objetos de uso
comum
ERP (Enterprise Resource Planning): Termo usado para sistemds que controlam
uma empresa de ponta a pontd, da producao as financas. Geralmente estao baseados
num pacote iNtegrado de gestao empresarial.
Especializacao: Curso de pos-graduacao lato sensu. Curso realizado apos o termino da

faculdade no sentido de se especializar em ume darea especifica

s de Linux

EXT2: Sisterma de arquivos usado pela maioria das distribulco

Extranet: Pedaco da Intranet da organizacao que fica disponivel na Internet para o
desenvolvimento de e-business

E-Zine: | —Pseudanimo usado pard as revistas eletronicas 2 — Site de Internel que abrange
contetdao de diversos tdpicos. Muitas vezes os e-zines sdo distribuidos por e-mail atraves de
boletins

FAQ (Frequently Asked Questions — Perguntas Feitas com Frequéncial:

Termo técrnico usado para denominar os sistemas para tirar duvidas de leigos sobre um

ISSUNLD, dpresenlando perguntas ¢ respostas ao mesmo tempo
Feedbaclk: Dar retarno a respeito de alguma atividade

Firewall (Porta corta fogo): Sistema de sequranca, envolvendo hardweare e software,

para proteger computadores ou redes conectados a Internet, Um na da rede configurado
Como lmite Pard evitar gue o rafeqo de um segmento: alravesse para ( IULTO € VICE-VErSd
por guestoes de sequrdanca. Geralmente sac configurados em roteadores da rede

Firmware: Componente de hardwere que possul um software embutido. Gircuito

INtegrado que possu Lm programea embutido

Fita DAT: Hia magnéetica acondicionada em cartuchos pouco menores que uma fita
; ' e sequranca ou backup:

ssete, destinadd ao armazenamento de Infarmacoes como copia de

Freeware: Sultwere clistnbuido gratuitamente

e,

Glossario

FSF (Free Softwa
DIganizacao nao lucy
das restriches Para a ¢
€ Uso de softwares qu
nas leis da FSE

FTP (File Transfer
protocolo usado para
rede que utiliza TCP/IE
Fuzzy Logic (Logic.
& problemas que tém v
que apendas tomam ce
de problemas de modo
de redes neurais para |

Gateway: Sistema e
comunicacao, de mocd,

GIF (Graphic Interec,
de bits muito utilizado ¢
0 Uso de transparéncia

Gigabyte (GB): Equn

GIS (Geographical Ir
Sistemas utilizados para
Utilizarm o GPS, sistema ¢
de um elemernito a parti

Globalizacao: Process
gdanhou intensidace a [
Q. Crescimento excessivo

Gnome: Acrommo de
Crig ambiente de trabalh

GNU:GNU s Not Urix |
SIStema operacional de ¢
aesenvolvido o kernel di

desse sisterna,

Gopher:Ferramenta mu
de informacao em b

ASES

um sistema de menus
GPF (General Protect

um problema no progra
decorrentes de ACESSO 1NC
GPL (General Public 1

ddotada por outros desen
distribuicao e

LSO

GPS (Global Positionin

Para navegacio por meit
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Linguagem de formatacdo de textos e imadgens utilizada Pard dpreseritar os
documentos publicados na WAWW (World Wide Web), que serdo lidos pelos Browsers

Protocolo que controla o envie de uma pagina em HTML de um servidor
para um clente

Um dispositiva central de conexao numa rede. que Junta inhias de comunicac oes
numa configuracdo do tipo estrela. Podern ter uma so taxa de ransferéncia ou operar em
veirlas velocidades. O numero de portas significa o numera de dispositivos due poderr ser
ligeclos 4 ele. Modelos mais modernos podem ser gerencidveis por meio de programas
especificos, Ha diversos tipos de hubs: o hub “burro” funciona dpendas com um condutor
de dados. Os chamados hubs “intéligentes” podem transferir dados de uma rede pAra
outra e atribuir taxas de transferéncias diferentes entre as portas de acordo com a necessidade
e cada uma. Atualmente estdo sendo substituidos em larga escala por swirchs

Trata-se de uma tecnologia de comunicacdo entre sistemas que estéa em
desenvolumento e tem como objetivo bdsico permitir que computadores conectados e
rede rodem 1odas as suas aphcacdes num servidor sendo que apenas os resultados e sua
Interface de operacdo sejam exibidos nas maguinas clientes

Npo de conexao tradiclonal entre seu PC e seus
dispositivos de armazenamento de dados

Ciéncia e tecnologia que se OCUpem do armazendamento © [ratamento dd
informacao, utiizando equipamentos e pracedimentos da drea de processamento de dados.

Rede mundial de computadores que utiizam a
darquitetdta de protocolos de comunicacao TCP/IP argmou-se de um sistema de
lelecomunicacoes descentralizado criado pelo Departamento de Defesa dos Estados Unidos
no periodo da Guerra Fria. Durante os anos 1970 e 1980, cresceu entre o meio dcadeémico,
Huendo sus prinapal aplicacao erd o correlo eetrénico. Com a dpdncac da World Wide
Webem 1993, a Internet se popularizou. Prove transferéncia de arquives, lodin remaotao,
correin elerrdnico, rews. navegacao na Web e outros servicos.

Segunda geracao da Interner que a prindplo, somente serd usada Ear
Lirversicades para aumentar & disporibilidade de dados. E baseads em tecnalogia de
ledes de alta veloadade

Nava modalidade de prestacio de servicos bancanos que utiliza a
Imter et como canal.

Rede corporativa que Litiliza a tecnaloga e o infra-estrutura de transferénca de dados
S INEreT Nid cComuUNICAcdo Interna da [ropra empresa ou Comunicacic com QuUlas empresas

Que esta dentro de uma calsa ou pessoa e lhe & proprio Insepan avelmente
ligeredts & Lima pessea ou corsd

Pratacolo wespionsdvel pela rotedniento de pacates enre daors
Bremens que ubhzam a familia de pretocolos TEPAP A transmissdo de informdedo ocorre
Medianme pequenos pacotes de bits «

jue contem os dadas que estan sendo erviesdns

=] ]
Phavtecn 4 que se dingem. Esses pacotes sdo reagrupados ao chegar @o setl desting
Villdlarmenite conhecldo comao B.G. de um compurador da rede




Sistemas de informacao

GFOUPWRF(_‘: Software criado para ser usado numa rede que serve um grupo de usuarios

lrabalhando num projeto relacionado

Grupo: [strurura de administracao de redes gue permite definir permissées configuravels
4 grupas de USsUAros para o sistema operacional existente e seus recursos

Grupos de Discussao (Newsgroups): Servico da Internet que utiliza um protocolo
praprio (NNTP| para permitir o intercambio de opiniées por meio de grupos de discussao
rematicos semelhdntes a murais. Para participdr dos newsgroups € necessdrio ter acesso a
um servidor de news, fornecido pelo provedor de acesso a Internet € um programa especifico
como o Agent. Os programas de exmail, normalmente, ja vém com recursos para acessar

qrupos de discussao,

GUI (Graphic User Interface — Interface Grafica com o Usuario): Diz respeito
A0S NOVOS sistemds que utiizam o visual como atrativo

Hacker: [specalista em resolver problemas e descobnr furos de seguranca em redes,
como a Internet. Também conhecida como Profissional de Seguranca de Dadas ou

Engenherro de Seguranca de Dados.
Handheld: Computadar de mao
Hardware: )iz respeito ao equipamento de computacao

HD (Hard-Disk): Tambem conhecido por winchester, hard disk ou disco rigido, ¢ o
dispositivo de armazenamento de dados do tipo magnetico fixo no computador.

Heavy-Users: Jsudrios assiduos de determinados servicos. Nd Internet sao os usudrios
que navegam pele menos 6 horas todos os dias

Help-Desk: t um depdrtamento ou prestadord de servicos que tem como objetivo prestat

SLPOrTe A0s UsUanos erm uma ngﬁiﬂlZ{:iCjD.

Hiperlink: Formado pela juncad das palavias hiperexto + link (Hipervinculo) Palavea,
CRPIessan ou imagem: que permiiten o acesso imediato a outra parte de um mesmo, ou
outro documento, bastando ser acionado pelo pontero do mouse. Num hipertexto, um
Ik, re forma de palavra ou expressao, vem sublinhado ou grafado em caor distinta da

utifizada para o resto do texto

Hipermidia: Um dgocumento hipermidia conténm jim. gens, videos, audios e textos Alem
disso, Lsa ligagoes de nipertextos para permitir que O usuarno salte de um trecho para outro
do documerilo ou dte mesmo para um documento diferente. O termao hipermidia tambeém

& utilizado como sinonimaoede multimidia,

documentos, permitinda A0
deforma nac-inear O termao

Hipertexto: Texto que inclul finks ou atalhos para outros

leitor rmudar facibmente de um texto prara oulro, relacionados
for criado por Ted Nelsan, em 1965, para descrever documentos que expressam esrruturas

1o idelas ndo-linegres, em oposicad 4o formato inear dos hlmes, dos ivios e da fala

Home Page (Pagina da Casa): E a paaina imcal e princpal de um Website

Mormalments a pagmna serve como um indlee para o conteludo restante do site

Host/Client (Servidor/Cliente): Sistema de aorganizacao de redes de computador mdh

ciftmiiclo atualmente O Host (Serador) armiazena informeaces qlie sac solicitadas € ermviadas

Ao Chenr [Cherite

—
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Sistemas de informacac

IP Voice (Voz sobre IP): Padrao de comunicacdo [POr redes que Utiliza as protocolos do
simultaneo de dados e voz sabre [P

TCP/ARP para o trafec

IPX (Internetworl Packet Exchange): Um protocolo de comunicacoes NetWare
LSAd0 para roledr mensagens de um ponto para outro, Realiza o mesma servico do [P do
TCP/IP Os p

mds Nao existe garantia da entre ‘Ja dd mensageni

“otes IPX incluem enderecos e podem ser roteados de uma rede pdra oultra,

IRC [Internet Relay Chat): Servico que poassibilita & comunicacio escrita entre LISLIATIOS
enhne. £ aforma mais proxima do dque seria umea “conversa escrita’ na Rede

ISDN (Integrated Services Digital Networks — Rede Digital de Servicos
Integrados): Sistema lelefonico digital que, mediante o uso de e JUipamentos especiais,
mas utilizando a rede telefdmica comum, permite enviar e receber vaz e dados

simultigneamente com muito mais velocidade, atraves de uma linha telefénica

IT (Information Technology — Tecnologia de Informacoes): [ 0 termo usado
pare 4 area da computacao responsdvel pelo estudo, implementacio e desenvolvimento
e tecnolodla Usada para o processamento e armazenamento de nfarmacoes. Comeo
exemplo, os antigos CPDs [Central de Processamento de Dad i8] das grandes empresas

hoje sao responsabllidade da dreg de'IT da empresa

Javar Linguagem de programacao desenvolvida e criada pela Sun Micrasystems baseada
OrAmente Nd leona da onentacao a abjetos, que permite o desenvolvimento de aplicacoes
e applets java. Gera uni codigo que € interpretado na maquing do usuaro por meio de
urna Maguma Virtual Java, o que torna a linguagem multiplataforma, permitindo que ela

SCfel Cxecutadd em pratucamente todds as maguinas & sistemas operaciandis

JavaScript (JScript): Linguagem de crnacio de sor pts desenvolvida pela Netscape e
pela Sun Microsystems. Serve para incluir funches e aplicacoes online basicas erm pagings

Web mas o ndmero & a complexidade das funcaes disponivers sao menores do que com

JPEG [Joint Photographic Experts Gr oup): Formato de arguivos de imagens graficas
juer permite Uma alta taxa de compressao de imagens, mantendo Dod qualdade. o queo

torna muito popular na Interne
Junle-mail: Vor Sparn.

JVM (Java Virtual Machine): Lm interpretador de nstrue Ges produzidas em linguagem
NS ¢ ate ngvegadaores aa

] wle ser executado em diferentes sisiermas '-'.: 101 AC

Kbps (Kilobits por segqundo): Medida de transferénoa de dados ou velock

rede usada para placas de rede e comuricactes via modem Eqjuivele a

£ .“_i,"_.j. |
KDE (K Desktop Environment): U dos ambientes graticos do Linux

IGlobyte (KB): Equivalente o | 024 bytes

Terrameentas para auxiliar o aerencliamento do conhecimonto en presarial de

e methares cerianaos para o processo de tomada de deciste

Glossrtio

LAN (Locas Area N
restrita a um prédio. ur
pode ligay qualguer coy

LER: Ver DORT

Linux: Varjante
PCe g

do siste
desenvolvidg po
que colaboram pelg Intey
PEIO Software Livre)., £ gr,
lo e distributlo 4 vontay
INguagem C. £ um sjse

pode ser utilizado LAnto ¢

LISP (List Processor —
utihzada para o desenvol

plana e espacial

Login: F o ato de it rod

ACESSO A0S recursys dispor

Mainframe: ( omputados
noje por algumas EMDresa:
COes 530 todas ¢ Igenizada
MAN (Metropolitan Ard
rede de abrangéncia metro

\'.".’:c'\l"‘i 5.

MBA (Master Business
Negocios): Curso e pos-q

Mbps: Vilocidade de 1 afeq
Me(Hﬂinir: Alo de prover
Megabyte {MB): Equivaler

- Megaherts (MHz): O hert;

um ciclo (de um EVENtT peri
B geralmente indicado ao ladc
., Tefere & velo Idade do proces

Squivale 4 mil Kilohertz (kiz)

'-.Memmm. E um dos termos ¢
B0 Cspaco num o imputador o
Memoria ram (Randon A
?;}A'@:nor io]): Memdria do (el
!_I(Jr_w}.;_ E uma memoria de tentur
?U Yomputador fazer intimeros
!ﬂ_emom ROM (Read Only
BEI Teitiricante do microc IMpLULA
Hidia; Mecs fi

SICO e transmiss.




; Rede de computadores lgcal, 1sto e
FEstila 4 um predio, uma sala ou Lma empresa. N&o tem tamanho fisies determinado e
POAE ligar qualague compultddor com qualquer protocolo
WA
IP e Ver DORT
LT, Variante do sistermea operacional Unix, for criado pela finlandeas Linus Thorala Gl a
FC e & deservolvido pPor uma dtiva comunidacle de Programadores em todo o imundo,
oS tue colaboram pola Interner cOMm o projeto I negra o Free Software Move nenr iMovimento
PEIG Software Lvrel. E gratis e seu codigo e aberta, ou S€Jd. qudlquer pessaa hode modificg
lo e distribulHg & vaoritade Contamo que lenha conhecimento erm programacae com
IInguagem C E um sistema operaciond multitarefa, multiusugrio e multiplatatorma, que
OIS pode ser ulilizado tanto em servic lores corporativos como e « omputadores domesticos
| ¢d

Linguagem de | NOGramacao que &

Uihzada para o desenvolvimento de dlgortmos denteligéncia artificial e

de [_]gT‘.' HNETA
planda ¢ espacial

E 0 dato de introduzir o nome de UsUario (username) ¢ senha [Password) para tey
. ACeSSQ 08 recursas disponivers em Uma rede
Computador de grande porte e des 'mpenhc utihzado dritigamente e ainca
naje por algumas empresas para desenvolver o processamenta de dados. onde A5 INTOrmd
ISt = =
. LOES Saolodas arganizadas de forma centralizacda
LR
o e Uma
jue clel rede de abrangénoa meti politana, em termos de tamanho € CUSLo esta entre as LANS |
WANY
'l ] el 5
(31 LUrso de pas-graduacao profissy nal semelhante ao curso de especializacao
2R Veloeldade de traif Qo de dados, equivalente a 10 milt iGes de bits por sequndo
At de praver de ma JLARIES © meios mecanicos
JFetii
o WLaR I_ f‘ IIJ'\."-;‘hI-'. e e | Il'.ﬁ 1 |(1
O hertz (Hz) é umia unidade de medida de frequéncia, calculada em
LI Cielo (de um eventn perodics L0mMo uma forma de onda) Par segundo. O numero
geraimente indicado ao lado do modelo do chip (Pentium 700 MHz. por exempla) se
FCIE

relere & velooade do pracessadorn medida em me fhertz (MHz). Um medgeahenz (MHz|
o EqQuirvete A mil Kilohertz (kiHz

© LT Gos 1ermos que mais agarecemn ent informatica T ode ser definida com
jac: HESRACO MU computador que ¢ cariaz de feler dados e instrucoes
Memiara e PO valdnl, ouser, s trabalha MNGUANLD O equipAmenta astiver
WG T Lmd memonia de [QIlUre ¢ Qravdc o, que apena; [Frocessa as rformacoes e pormine
AQCoMpLUtador zer Mmimeros calcul Setrabalhar com riuis dadas o mesmo t Mg
[ |

RElo fabticante do microcorn IpUtador Contém as mformacoes referent et FORMAS e INiializel

Meio Fisico de trar ISTSsA0 Utilizade

LT sistema de comuriean S
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Sistemas de Infermacac

MIME (Multipurpose Internet Mail Extension ou Extensoes de Internet Mail
de Multiproposito): Padrao que amplia o SMIP para permitir que dados, como video,
S0 e arquivos binarios, sejam transmitidos pelo correio eletronico e pela Web sem precisar
de conversao prévia para o formato ASCII

Modem: Inflexao das palavras MOdulatar/DEModulator r'Mn.ﬁrluf.‘[dor'/lﬂ)rwn:::durador'} Esse
dispesitivo permite que os dados em formato bindrio utilizados por um computador Sejdm
enviados, por telefone, por meio de sua conversio em sinais Analogicos de som — o
padrao pelo qual podem ser transmitidaos por uma linha telefonicd. O processo de conversio
de sindis binarios para analogicos é chamado modulacao. Quando o sinal & recebido, um
OUITO rodem reverte o processo, o que & chamado dem dulacao.

Mosaic: Programa de navedacao na Internet criado por Marc Andreessen no NCSA (National
Center for Supercomputing Applications), em 1993, que popularizou os browsers ao leva-

105 para 0 mundo do PC

Mouse: Dispositivo apontador utilizado para operdacao de programas que usam interface
dgrafica (GLI)

MP3 (MPEG 1 Layer 3): Formato de gravdacac para arquivos sonoros que possul alta
fidelidade ¢ compactacio Os Arquivas gravados neste formato chegam a ficar 11 vezes
menor do que o5 mesmios arquivos em WAV, o padrac sonoro utilizado pelo Windows

MPEG (Moving Pictures Experts Group): Um padrao SO para compactacao de
video com mavimenta. O MPEG |, a pnmeira geracao do padrag, fol adotado pard o uso
em VideoCD

MPEG 2: Sequnda geracdo do padrao de gravacdo para videos utilizado nos discos de
DVD video. Passui como caracteristica alta COMPTessan e resolucao das Imagens, além de
permitir & transmissao por radwdifusac. Serd utilizada na HDTV, & proxima geracdo dos

Llevisares

MSDOS@@ |Microsoft Disl Operation System — Sistema Operacional em Disco):
sistema operaconal de computadores que & comercidlizado em disquetes ¢ facilmente

ode ser substituldo por uima nova versao. Esse sistema operacioinal estd em desuso e
| I

representou o mdaior cresamento da gigante Microsoft

Multimidia: Os eqUipamentos e softwares com est: tecnologia trabalbiam simultaneamente

Om sons. imadens e extos. Erm uma mesma tela de computador, vocé pode receber

mlormacoes por meo de videos, fotos, qraficos. trilhas sor 10ras € texio:

Nasdaq (National Association for Securities Dealers Automated Quotation
Cotacao Automatizada da Associacao Nacional de Vendedores de Titulos):

ANasdaq redne as acdes de empresas de alta tec nologia, prncipaimerite dos setares de

mrermatica, biotecnologa e Internet. Seu indic principal € o Nasdagq ¢ ompaosite Index,

que abrange um total de mais de cince mil EMmpresas

Netiqueta; Reqgras de hoas maneiras rio IS0 da Interfet

NetWare: Uma familia de sistemas ¢ perdcionas de rede da empresa Novell que suportd

clientes de diversos sistemias i peraciondis € metodos de acesso 4 rede local como Etherpet

i Token Rin |- QO NerWere & um das gerenciadores de rede local mak usados oo EMpresdas

e T el o Munclo

S Tt
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Ferramenta computacianal em forma de software utilizada para o

desenvolvimento dae tabelas dinamicas, '.Jr"f'l'r“-" IS & pequenos gerenciamentos de dados

Ver CLI
Dispositivo de impresséo para grandes formatos, normalmente utihzado em
=rigenarta pard A Impressdo de projetos. Atualmente BEmbeém e utlizado por birds de
( (_.|T|l[_r.'_JL__1(_‘_-'|{_} [_H:if[l".-l
ExtensOes de Um oltro programa, coma o Brovwser fornecidas por seu fabric ante
J..h..”.l._r.:.lj,.|f,. que Tornecem recursos adicionais de multimidia. fa iltande

I
Ou empresas
vistalizacdo de texto, som e video e maor interacio com o usudano
T Expressdo usdda Como sindnimo para empresa virtual Designa as empresas
Gue centram seus negocios na Interne
- NG local da Internet. Computador
de instnucao gue tem conexao com o backbone

P, Protocole useado por clientes de correio eletronico
paca manipulac A0 de arquivos domensagens em servidores de megil.

P« Tambem conhecdo como Web Portal. Sao paginas na Intermnet que servem de
entrada para varios sites. )§ portais s3o caracternzados por uma grande quantdade de
IMks oara wmea grarie le variedade de temeas

Po Sistema operacional utihzado em computadores de drquitetura RISC, fabricados
PEla Apple Cormpulters e ronhecdos por Mac

PP O protocolo mears

utilhizado par4 conectar computadores pessoars & Internet utilizando inha comutac It Perrmite

Uansmissao de informacde a veloddades suficientemente altas para enviar graficos e
extos. Verfica pacotes erviados & permite retransmissao de pacotes extraviados, E

Nsicderado o sucessor da SLIP por ser configvel & mais eficiente

- Outrey: inciwicliiw

tesr v .
Ma e rirtel a1 CONeXan & Intermet por mes de umia laacao telefioniea o

BOSSIvey e st 2100

Pre. Taimbem conhecida como CPU & um chip ou pastilha de cir uito Integrada
Eleno de sifcio (material semiconduton) sobre oqual & montac um certo numero e
OMEGAEr COomoO Iransistores — que executam delerminadas tarefas, Pode ser
bUnsideraco o cérebro de um computador A chamada arquitetura de um hipé o mode
Hele 1Al s traamsistores (e L IITErT 08 resIstores & oy |'_'|":1__;r'|r| MOS) Sal montados. na peca
HE Stlic gy
Proc [ambem chameddo de job {rabalha), pode ser consideracdo Uma instancid de
YN Brograma ol cle wm comando em execucio
PrUL Diz respeito aos procedpmentos: utilizados [0 did-a-clia oa
Blizar 2o poara o desenvolvimento de suas anwdaces
P :
rot, 3- | TRlEIalle! e reqra ue ’.‘.'Sr".‘("'l'-'lrlf' T v Tanmate A Sineron: At
AT freates € o verficacdo de erros ned OmUMicACAn entie compuradares. para que
S g I 1 OTe Ll
Py .
| 0\-’{ IASTITLIC e ¢ |-|..]':' e E-If_--llu_l o nternet |_-1|-"I_'.'—'I'l"| COec tvIca i | 1 st
ol S ISHLLICOES, £ cardter comercial oo 1 A0 O provedor de acess




m Sistemas de informacac

PC (Personal Computer — Computadores Pessoais): Padrao de computador
desenvolvido peld [BM que popularizou os microcomputadares

PDA (Personal Digital Assistant — Assistente Pessoal Digital): Nome dado a
qudlquer pequeno equipamento partatl [de mdo) com capacidade de armazenar =

processar] dados e informacoes de uso pessoal

PDF (Portable Data Format): Formato de codificacio de textos e imagens para a
geracao de livros eletronicos (e-books). O formato PDF ¢ propriedade da Acrobat

PDI (Plano Diretor de Informatica): Antgo planejamento crniado pelo departamento
denformatica da empresa para o desenvolvimento das daplicacoes de tecnologia no ponto
de vista dos especialisias em tecnologia

PDS (Plano Diretor de Sistemas): Antigo pla eamento criado pelo departamento de
sstemas da empresd com o objetivo de desenvolver as atividades sistémicas da organizacao.
Normalmente vinculado ao Analista de Sistemas.

PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informacao): Planejamento promovido
diualmente para deserwvolver o alinhamento das tecnologias utilizadas como ferramenta
Mef organizacao com o planejamento estratéqico desta.

PDV (Ponto-de-Venda): Sistema de automacdo de frente de loja para empresas que
Irabalham com comdaercio em geral

PED: Processamento eletronico de dados

Peer-to-Peer (Ponto a Ponto): Rede que dispensa 0 Uso de servidor As redes locais

montadas sobre os protocolos do Windows, por exemplo, sao redes peerto-peer. £ o
licacdes cliente-servidor em que um computador (o servi lor) permite que

contrano das a

DUIras maquines (clientes) Usem seus servicos

Peopleware: Pessoas que usam computador [UsuUArios e técnicos)

PERL (Practical Extraction and Report Language): Linguagem de programacio
Utillzada pera produzie formulanos ou processa-los. E usadd em larga escala na Internet

Pard producao de CGls & processamento de informacdes na rede

PGP (Pretty Good Privacy|: Programa para criptografia de chave publica e chave

[rivada, wsanda o algontmo RSA,

PHP |Personal Home-Page tools — Ferramentas para Pagina Pessoal):
Linguagem de programacan de serpt desenvalvida inicidlmente por Rasmus Lerdof que
fea embutida no propno a guivo HTML ¢ & processada na servidor retornando ao solictante

dpenas um codigo HITMI

Ping (Packet Internet Group): O ping € um pr IGramic Lsado pdara testar o alcance de

IMarede. enviando « nos, [emotos. uma requisicda e esperando por time resposta. Trabalha

medindo o tempo entmilssequndos que demora wum con IputAdor remaoto em responder a

M pedido envicdo por um amputaaor local

Pirataria de Softw.are: Procediment ilegal de realizar cdpia de softwares ||arrw!(".:_llu:i::.'».'.-

Por direntos autarais & propnedade intelectual

Placa de Rede: (o “emunicacan dentro do micro ¢ diferente da comunicacao nas

redes, 45 linguadgens sao traduadas por esta placa a0 entrar ¢ sair do computador

Gloszarig

Planilha Ele
( ff:‘ﬂt;"!'l\.r‘f_"al'\«‘H'?']-‘_"r

PLC: CLP

Plotter: Disp

engenharia pa

computacao o

Plug-ins: gy

ou empresas p
visualizacdo de

Ponto.com: E»
que centram sel
POP (Point of

de instituicao qu

POP3 [Post O/
Para manipulaca
Portal: Tampen
entrada para var
ks para uma qr
Power-0Os: Sister
Pela Apple Compt
PPP (Point to |
utilizado para cone
< ransmissdo de |
leXtos. Verifica p.
considerado o suct
Processador: lan
E feito de silicio n
componentes (
consideracio o cére
Pelo qual os transis
ae silicio
Pracesso: Tymben
um programa ou de
Processos de Ne
Lrganizacao Petra O
Protocolo: E o cc
SEQUENCIAMENto e 4

Cstal se possa efetuar

Provedor de Acess

I7 & outros individuos

lorma passivel ao usud
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N visao astémica diz FESPEIta 405 elementos Produzidos pelo sistema Na
COMPUIACcAD san e elementos resultantes de um Processamento

Metodologia de compartithamento de respoy 1sabilidades de NGBS da
empresa com scus fornecedores o aistribuidores

Maodo de gerenciamento de banco
de dados que possul um ArGUIVO para cada tabela de dados

Modo de gerenciamento
de banca de dacos que possul um Unico arquivo que compreende todas as tabelas de

dadas.

Programa que pode ser testado pelo usuario antes do pagamento de licenca
de uso a0 seu criador Uma baoa parte dos programas para a lnterner sao shdreware oy
freeware (gratunos),

Sistema de gestao que enfocd o processo
de tomada de decisées na nivel gerenaal da organizacio,

Corjunto de elerrientos, €ntre os quais se possa encontrar oy definir alguma
reldcao. DIsposIcao das partes ou dos elementos de um todo, coordenado entre 5L e aue
funcionam comao estrutura organizada

Sisternas que utilizam conceitos de inteligéncia artificial para o
deservolimento de cendrios e Projecoes que sevirdo de base Pdra os planeamertos
EMPIeEsanais e para o processo de tomadas de decisies

SSTemas antigos QUE PEFSIStem Nds organizacoes normalimertte gacdos

i ermu;-n'__';f-r'H de programacao procedurais e, em muitos Casws, aos grandes meainframes

Local de servidar de Interpet onde ficemn

residentes todas as paginas de
UM BMPresa. iNsttuicdo ou pessoa, P

ade ser comparado a uma pastd em uma unidade
de disco. Um site' ¢ umia localizacio na WA

Protacolo usado na Interr WL PAra acesso remaolo discs 1do, subsntuitlo pelo PPP Naa verifica

Pacotes enviades, mas ¢ mais rapido oo que o PP

Cartao eletrdnico INteligente que drmazena uma sey it

A PArA 0550 J recursos
de uma rede au ami Nerte

Protocolo TCPR usady para lroca de mensagens de correio eletronico

Ems uima rede
S Um Nriera de [a0rrn. o

et e atdentificador de un servica em um ne especifica
Hudl identifica o ser vica. Por EXERTRI, & poirta 80 emowm nd da
Internet indica wm SerLon oo ek

Compeonente dao Smputddor representado Peles prodranids € aplicativos.

Um cahceita que faz (oferénos a PLguenos
Neqocios & ESCIITON0Y

Omesieos Visa ofimizar a lecnologier que envolve campritadores,
et ¢ secretdria eletromea passibiltanda & MONRGEM e CSCrtdrins dompesieos mas barates
E flexives,

4
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Jistemas de in armacao

Provedor de Informacoes: |nsjuicac cuja finalidade principal € coletar, manter ou
or meio da Internet por parte de assinantes da
s0 publico, caracterizando assim um provedor

arganizar informacoes online para acesso p
recdes. Bssas informacoes podem ser de aces
nao-comercial, oL, No outro extremo, constitulr um servico comercial onde existem tarifas

oL gssinaturas cobradas

Proxy Server (Servidor Proxy): Componente de firewall que gerencia o trafego da
Internet de/para uma rede local e pode oferecer outros recursos, como o cache de
documentos e o controle de acesso. Um servidor proxy pode filtrar e descartar solicitacoes
que o proprietano nao considere apropriadas, como solicitacoes de acesso nao autorizado
a drguivos patenteados

Query: Consulta, pesquisa. Procedimento que inicla uma busca em um banco de dados
qualguer

RAD (Rapid Application Development — Desenvolvimento Rapido de
Aplicacoes): Caracteristica das novas linguagens de programacao visual gue permitem
Uma economia de tempo incomparavel no desenvolvimento de sistemas

Razao 24x7: Diz respeito ao maodelo de negocios que utiliza & Internet (e-business| e gue
pode funcionar 24 horas por dia nos 7 dias da semana, ou seja, funcionamenta constante

Realimentacao: Processo de tornar novamente entrada os dados de saida dos
processamentos em sislemas cibernéticos para desenvolvimento automatico de ajustes

Rede: Nome dado & conexdo de dois ou mais computadores permitindo a seus usuaros
compartilhar pragramas e arguivos. A rede pode ser permanente, guando conectada por
cabos, ou tempordra, guando a conexao se realiza por ntermedio de Inhas telefonicas. O

termo ¢ usado, tamberm, como sinonimao para interret

Rede Ethernet: Padrao de rede local desenvolvido pela Xerox Corporation em Ccooperac a0
com a Digital Equipment Corporation e a Intel em 1976, Usa uma topologia de ‘s’
{harramenta) e suporta taxds de transferencias de dados até 10 megabits por sequndao, ou
10 Mbps E um dos padroes mais usados em todo o munda para redes locais. Um novo
padrao de Ethernet, chamado de FastEthernet, suparta taxas de 100 Mbps e Ja se fala no

nclabit Ethernet que vai transportar | Ghps

Reengenharia: Filosofia de reestruturacio e enxugamento da estrutura e processos pard
i contencao de custos em uma arganizacac

Reusabilidade: (2o

Revolucao Industrial: Transformacoes eeonomicas e lecnicas ocormdas na Gra-Bretanid,
e o8 séculos XV e X com o surgimento da grande induastria moderna

Robotica: Ciénas e engenhiana de desenvolvimento e projeto de e

1 1 2 1
Al omaliZacdos,

ROI (Return On Investment Retorno em lInvestimento): Fxpressao muilo

lizada para medin a relacdo custo-beneficio em sistemas de informdtica

Router [Roteador): Lm sisiema de computador numa rede que armazena & [t eld

fores véem as redes comu

([direciona) pacotes de dados entre as LANsS ¢ WANS. s rc

=ClfCas e10dos o8 caminnos POSSIVELS €1 1re ¢

enderecos esp
o,

Llossano

Saida: Na VIS30 SIstér
COH_]I[_JLJT—F"!I‘__FH_“I 540 0s elen

SCMm (Supply Chaj
Suprimentos): Metod,
empresa com seus forne

SGA (Sistemas de Ger
de dados que possui um

SGBD (Sistema de Ge;
de banco de dados aLe
dados

Shareware: Programa
de uso ao seu criador L
freeware (gratuitos).

SIG (Sistema de Infor
de tomada de decisées

Sistema: Conjurito de e
relacao. Disposicao d

a5 e

funcionam coma est LIt

Sistemas Especialistas
desenvolvimento de ceng
EMPresarals e para o pro

Sistemas Legados: Sisten
d inguagens de programa

Site (Sitio): Local de um
uma empresa, instituicio o
de disco. Um site & uma o

SLIP (Serial Line Inters
Protocolo usado na Intermet
pacotes enviados, mas € ma

Smart-card: Cartio eletron
de uma rede ol ambiente

SMTP (Simple Mail Tran
de Correio|: Protocolo TCF
Socket (Soci): B uima re
€ um numero de p o ql

viclon

internet indica um s
Software: Componente do
SOHO (Small Office Ho
negocios e escrtdros domes

fax e secretdria eletronica. pos

€ flexivers
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No tampo de Sistemas de Informacdo é o ESIE MINUCIOSO do sistema em

!_C'Iﬂf—)f_'.l.' famey 1o norimal CJL TI';'-II'JHI'F {[8] d{‘] l‘?ff_.}c‘” HZ&_‘C{:'ID_ Sem ‘ﬂ'j,:” |[']|'__r|"|l._':|' 0 sistema _;|r'|['|L‘_'J‘,'_‘|
Dispositivo em forma de cartin Ou chavelro que possui Lm programa que
gera Uma senna para aquele Instante em sistemas de sequranca

Programas destrutivos disfarcados de jogo, utilitario
EXECLLAdD, © Cavalo de Trdia produz dlgum eterto danoso ao Sistema, ao mesmo tempa
“Imquc parece estdar realizando uma tarefa il

QU dplicacao. Quando

Trata-se de uma notacio padronizada usada
para modelar obyetos reais. como um PImMeIro passo da implementacio de programas
Orientados 4 objetos. Foi criada a partir de rés outras notacées de orientacdo a objelios
LHATAS ROF Cienustas da areg

SIsteme operacional MultiusuAno, multitarefa originalmente desenvolvido pelaAT&T

O Unix foi totalmente deserivolvido em inguagem C

. lazendo com que S€)a executado
NuUma vanedade maior de hardware do que qualguer outro sistema. Atualmente diversas

CMPresas possuent sua versao propria do UNIX, como € o caso da HP e da IBM

Procedimento de atualizar pard Uma nova versao um componente de harchware
Ou softwere das computadores

Copiar um arquivo para um servidor femoto

Trata-se
ira expressar ume localizacdo na Intermet. trac 12100 MLItas vezes apenas
Por endereco. Por EXemplo, para fazet o seu brow

do modo padrdo pe

SErnavegar ate determinada pagina, vocé
deve instrudlo com a LRL [endereco) dessa Pagna, digitando, geralmente. no sequinte
formato. it //nwan e npresa.com br/

Formato de conexdo para penféricos que estd sendo
ddotadio pelos modelos de computadores mais VO, B que permite caneclar de farma
ans praticd e raplda todo e«

E possivel conectar até 127 dparcihos em uma Unica porta USB, com alta velocidade de
LEETIsmssan

& pentérico (impressora, monitor, mouse e aré alto-falantes)

FErarmenta de pragramacqdc produzida para Microsafi CJUE peErmit
desenvolver aplicativas para o W 1dews de forma raplda usando come base a g u=gem

G rogramacio BASH

Um subcomunto de Mshucaes de VB gque
'ornece uma linguagem de macro comum para aplcativos da Microsoft. VBA permite que
SUANOS expenentes & promqamadores estendam & funuonalidade de programas come
Word, Excel e Acc

l..lr'il__:u;;i'._]t'r'l a

= SCHOEQUE possu 2 mesmea nolacao oa

nguagent Visual b

JISIC, 1T1AS DESSLTENOS rect) sos. Utihzadea para agramacean de pagins

DHTML 6w s¢ NPLS &m aenliente Windowes

Existente apendas em potenc I, sem eleito real, Eminformdted & um termao usado

Rerar cara terizar un dispositive que, na realidade, ndo existe. as que e simulado pelo

Mpltador e podesor unlizado POF LM USLAMO como se exisliss
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s de informacdo

Spam: [-mandesejado ou nao solicitado enviado a muitos destindtarios 4o mesmo tempo,

el

geralmente com finalidades comercials

SQL (Structured Query Language — Linguagem de Consulta Estruturada):
Uma ling em usadda para consultar e processar informacoes num banco de dados
relacional Onginalmente, fol desenvolvida pela IBM para computadaores de grande porte

& depors difundida. Os comandos SOL podem ser usados embutidos em outras linguagens

de programacac ou de forma direta medhante um gerenciador de bancos de dados

SSL (Secure Sockets Layer): Um protocolo que fornece uma comunicacio sequra de
f :

dados por meio da ciptograha e da descriptografia entre dois computadores E muito

utiizado em sites seguros de venda de produtos

Stakeholders: Terme utlizado para os elementos de satusfacao da cadela de

desenvolvimento de negocios de uma empresa

Streaming: £ uma tecnologia para transferéncia de dados que faz com que o arquivo
rransmitido possa ser processado de forma continua e constante. Ele ndo precisa baixar de
forma completa para o computador do usudrio para comecar a ser executado, [a que isto

dcontece g medida que vern sendo transter ido

Subsistema: Porcao menor de um sistemna maior gue passui relacionamento com outros
subsistemas; no sistema empresa € um departamento desta

Suite de Aplicativos: Pacole de aplicativas comercialmente disponivel no mercado
Normalmente epgloba um processador de textos, uma planiliha de calculo, um gerenciador

de apresentacio, um gerenaador de banco de dados e uma agenda

Switch: Dispositvo de conexao centr4l de redes do tipo estrela que direciona o fluxo de

Lma porta para outra. Seleciona 4 que computador se destina dererminada informacdo

lemvez de joga-a a tados na rede) e dintinu o trafeqo na conexan. £ mais eficente do gue
s hubs, pois permite um gerencamento meais seguro. e divisao da rede em grupos de

suarios chamadas VIEANs
ICO (Total Cost Ownership Custo Total de Propriedade|: Melodologia de

vienlicacao de responsabilidade e investimento em tecnologia

TCP/IP (Transfer Control Protocol / Internet Protocol — Protocolo de Controle

de Transmissao / Protocolo de Internet): Eo protocolo de comunicacdo utilizado
T{ |'.-|f|.F arte de

N Intermet. G P cuida do enderecamento das maguinas, e o TCP do

s sabre duds maauinas com endereco 1P E sem divida o protocolo aberto mais

IETET T

chirimdico e utiizado em tdo o planeta

MuUNto de dls

lelecomunicacoes: QS B Tecnicas empredados pard o ".||'|5r'.|h':.d?

nsiantanen 3

e infarmacoes A longa distancia de rr

Telematica: Fusao dos elermentos de telecomunicacoes cam a informatica g

Telnet: Protocalo que permile ao Usudno da lnternet Se conectar 3 um comipuracor remot

sopstivesse Utllizando um rerounadl baseado em texto diretamente conectacd

Computadon

Terceirizacao: Procedimento de contratacdo de prestadores de serv

crivolvimento de uma t@rela nterna da organizacac

quele ‘2
1

Wirtu). o
B3 caracternzar um disy

ﬂ'rp. oo

Test-Drive: No g
comportamernto no
Token-Cards: Disy

Jera uma ser ha et

Trojan Horse: o
EXeCUtadn, o cg u._-|J-_—'
m que pdrece esta)
UML (Unified mMa
para modelar objetc
orientados a objetos
Criadas por cientistas
UNIX: Sistema pera
O Unix foi tatalmente
numma variedade mai
empresds possuem su
Upgrade: Procedime
ou software dos camy

Up.fodd.' I..'.J_| Nar um :

URL (Universal Res

domodo pacrao para

Porendereco Por exen
deve instrul-lo com a |
formate: hitp /A e
USB (Universal Se;
adatado pelos modelo
Mdis pratica e rapida to

E II-)IZ:J_".’I‘._-J | nectar ate

E_VB (Viswal Basic): [
I'd('n\-‘.

VOIS

s S(an [Visual Bas

ng“f-'_l""- Visuel Basic, n

RISLCIE ARCc

101 e pode ser |




Sistermas de informacao

Virus de Computador: Programd inteligente que tem o objetivo de causar algum hpo
je dano ou bagunca na maquing dlhela

Visao Sistemica: Diz respeto 4o metodo de exdmingr um elemento segundo a Teorla
de Sistemas.

VLAN (Virtual Local Area Network — Redes Locais Virtuais): 5o grupos de
computadores conectados por uma Unica LAN, mas de acesso restrito. 1sto €. uma sub
rede da LAN gerenciada e configurada por meio de equipamentos chamados switchs

[E.

VPN (Virtual Private Network — Rede Virtual Privada): Rede que utiliza a Internet
go, mas ¢ fechada a determinados Lisuarios

como melo de I

VRML (Virtual Reality Modeling Language — Linguagem de Modelagem de
Realidade Virtual): Linquagem de descricao de cena desenvolvida por Mark Pesce e
Tony Parisi, em 1994, que permite a modelagem e 4 navegacao mediante urm ambiente

tridimensional, ou seja, inguagem de programacao que permite a criacao de ambientes
de trés dimensoes. Esses ambientes [chamados de mundos/worlds| podem ser mastrados

em Um navegador
WAN |Wide Area Network — Rede de Longa Distancia): Uma rede gue interliga
computadores distnbuidos em areas gex graficamente separadas

WAP (Wireless Application Protocol — Protocolo de Aplicacoes sem Fioj: E

uma tecnologia desenvolvida especialmente pard permitir 4cesso & Internet {incluindo

el Weh etc ) a telefones movels celulares e radios transceptores digitais

WAV Extensao de arquivos Wave, traz informacao sobre 1 mero de canais, se em mona
otéren, entre outras. Este formato de arquivo de dudio, criado pela Microse ift que tem
< tornada um padirdo em PCs, principalmente por ter sido aceito tambeém pelo sistemda
operacional dos micros Macintosh, permite a troca e o trabalh y cdlesses arquives por diferentes

plataforimeae

Web: Scrvico WA da Internet

Web Developers: [ cenvolvedares de sistemas especificas para a Web
Web Fage (Pagina Web]: Qualauer pagina de um site que Nao seja a Hor Fage
Website: \Ver site

Winchester: Ver HD
ES50lS

Windows: Sistema operaciondl lesenvalvido pela Microsoft para computadores pes

Windows NT [Windows Network Technology — Windows com Tecnologia
de Redes): Geracao do Windows mals rabiusia e configvel do que a versao Comerch izada
- 30

3 oA

['54

Fela Micrasoft pe

da rede) e Warkstation |chentes da rede|.

domesticos F lusado em ambientes de rede £ possul

A LISUIATIOS

Server [servidor

Linguagem de Formatdcdo parda

WML (Wireless Markup Langudge
Dispositives sem Fio): Linquagem padardo XML criada especificamentt
O protocolo WAF tamben

lAVASCrip, pOrem médls leve e com menor requerimento de

» 3AlA 05

Jporta uma linguagem chamada WML L
memornta €

A CrobirOwWsers

=1
AOs5Ano

WWW (World wig,

desenvolvido por Timotf

[
< |

da Internet. © terme
ngida, refere-se 4s aplic.
Ripertexto (baseado na lir
de e-majl de ETP (Protoc
vw;:wvc (What vou
Tera): Termo usado para

pProgramas de edicio gra

XML (Extensible Mar
troca de iriformacges de fi

de um servidor PAra OUtro

ZfP Drive: L'-)]"-'I Yositiva o

d0s disquetes comuns. Po




Ststema de MpsErmidia
deservolvido por Timathy Bermers L€ 0m 1990, na CERN & 5 mas mportante aplicacio
1
ngida, referese 4 aplicacoes da rede Que usam o HITPR Protocolo e transferencia ce
Ripertexto (baseack nalinguagem HTML). Na pratica, 1550 exclui a MAIOr parte das aplicacoes
de emad, de FTp (Protocolo de fransmissao de ArQuIves) e g Usenet PO exemplo

da lnternet. O termo ¢ Usdda em geral COMO sinBnime de Interner, mas WM definicao

fermo usado pars programas que possuem essa Propriedade, utizado rmivito peira
pradgrameas de edicdo grafica e producio de PAgInas para A Internet

E uma ling lagem universal para permitic a
rata cle informacoes de forma estruturada pela Interner Possibilita o ransporte de dados
UM servidor para outro da rede pelos Rrogramadores de forma fransparerne e rganizada

Dispositivo de armazenamento Magnetico que possiy Capaadade superio
405 disquetes comuns. Possii O maodelo de 100Mb e 250Mb
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