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Abstract: The computer science is a complex area and a lot of times also problematic for the companies. One of the verified problems is the technological focus of the information systems.  In systems with this characteristic, essential aspects as the obtaining of requirements, organizational changes and user adaptation are not well worked. This situation leads to poor information systems without any connection with the organization strategy. In this work, the technological focus of the information systems, as well as its causes and consequences, are approached through several authors' revision.
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Área Temática: Gestão da Informação

1 – Introdução

No atual ambiente concorrencial, a informação é um fator essencial e constitui um diferencial competitivo. As empresas que gerenciam de forma satisfatória suas informações, possuem a possibilidade de atuar com maior rapidez e precisão, o que constitui praticamente um pré-requisito do mercado. Assim, muitos recursos são investidos em sistemas de informação, porém, muitas empresas não obtêm os resultados esperados de melhoria da competitividade. Um dos problemas apresentados pelos sistemas de informação, é o enfoque extremamente tecnológico, em detrimento de outros aspectos que deveriam ser bem trabalhados - aspectos organizacionais, humanos e estratégicos. Assim, este trabalho objetiva, através da revisão de vários autores:

· investigar o enfoque tecnológico dos sistemas de informação;

· investigar como este enfoque prejudica o desenvolvimento e a disponibilização dos sistemas, e

· expor a necessidade de trabalho integrado e multidisciplinar no desenvolvimento e implantação de sistemas, abrangendo as áreas tecnológica, organizacional e comportamental.

2 - Enfoque tecnológico dos sistemas de informação

Um dos componentes de um sistema de informação é a tecnologia. É importante observar, que muitos sistemas de informação desenvolvidos ao longo do tempo, possuem um enfoque extremamente técnico. É comum o fato de que as atenções sempre estiveram voltadas à tecnologia empregada e não ao uso estratégico dos sistemas de informação ou à adequação ao usuário. De acordo com McGEE & PRUSAK (1994), o foco sempre esteve na tecnologia e nos enormes gastos com computadores e equipamentos e não nas reais necessidades informacionais. BIO (1996), compartilha desta afirmação, colocando que as empresas sempre dedicaram excessiva orientação ao recursos técnicos, e houve falta de ênfase nos objetivos informacionais. O mesmo autor acrescenta que a maioria da literatura  brasileira da área de tecnologia da informação parece concentrar-se em questões técnicas de processamentos de dados. 

Evidenciando o enfoque tecnológico da informática nas empresas, PARTNER (1999) cita uma pesquisa do Gartner Group, realizada com centenas de diretores de informática americanos e brasileiros. Os números mostram que, no Brasil, aqueles que decidem os rumos da tecnologia estão mais preocupados com a estrutura de hardware e software,  do que em desenhar ou rever a forma como as empresas atuam junto aos seus clientes. Segundo  o autor, não há visibilidade dos processos de negócio, e exemplifica a questão citando o  data warehouse,  uma ferramenta gerencial, mas que aparece como uma preocupação técnica e não estratégica para a maioria dos diretores de informática.

GONÇALVES J. L. M. (1999) afirma que novas tecnologias e técnicas de gestão surgem a todo momento, como ondas que varrem o mercado, que por trás destas ondas, existem os fornecedores e consultores, ávidos por criarem novos produtos. O autor explica como o mercado conseguiria criar novas demandas: quando o cenário está estabilizado, fornecedores e consultores possuem poucas chances de vendas; então partem para instabilizar o cenário, visando aumentar suas vendas. Estas ondas tornam-se mais freqüentes, e o que surpreende é a rapidez com que o mercado absorve as novas tecnologias, muitas vezes, com resultados insatisfatórios. 

BELLOQUIM (1999a) condena os profissionais e instituições que orientam alunos ou demais profissionais quanto ao foco em modismos e tecnologias passageiras. O autor afirma que boa parte dos problemas que a informática apresenta hoje, é fruto de anos de desenvolvimento de software, por uma categoria profissional em que, infelizmente, o talento e o preparo nem sempre foram moeda corrente. O autor critica os cursos essencialmente técnicos, onde a carga de matemática e de disciplinas ligadas à máquina é muito forte, e onde o aluno sai achando que desenvolver software é apenas escrever código. O autor critica também os cursos que ensinam apenas as linguagens da moda, sem se preocuparem com conceitos e métodos que permanecerão quando estas linguagens desaparecerem. O autor afirma que cursos, que tentam diminuir a distância entre a formação dos profissionais e as necessidades do mercado, estão surgindo, mais ainda são muito tímidos, e muitas vezes são patrocinadas pelas próprias empresas que percebem esta necessidade.  Nesta mesma linha, HUMPHREY (2001) afirma que os profissionais de software continuam sendo treinados como hackers,  e GONÇALVES P. S. P. (1999) afirma que muitos cursos estão cheios de disciplinas essencialmente técnicas ou ultrapassadas,  que ministram linguagens de programação, e não ensinam aos alunos o “como aprender”.
SOARES (1995) aborda o culto à tecnologia, afirmando que a utilização de computadores tornou-se rotina, e o transformou em objeto de culto nas sociedades. Desta  forma, os computadores, enquanto máquinas,  são super valorizados, e o trabalho humano que ele exige, permanece oculto. Os efeitos miraculosos possibilitados pelos computadores necessitam de uma grande quantidade de trabalho humano, mas a idéia que se tem é de que os computadores parecem resolver todos os problemas da vida moderna. Sempre que se precisa atribuir racionalidade, competência e modernidade a uma tarefa, ela será dedicada a um computador, que se tornou o maior expoente do moderno nas sociedades, e o moderno é sempre visto como bom e racional, enquanto o tradicional é visto como arcaico e irracional. 

WANG (1995) afirma que queixas dos executivos das organizações em relação ao pessoal de sistemas são constantes, e entre elas destaca-se  a comunicação em termos técnicos e não em termos empresariais, e a perda de vista da atividade alvo da organização por influência de decisões tecnológicas. Neste mesmo sentido, ABRAMSON (2000), cita  a queixa de um executivo,  de que todos da área  de tecnologia da informação querem vender soluções, mas ninguém quer saber qual é o problema.

3 – A necessidade de uma abordagem integral

BIO (1996) coloca que os problemas dos sistemas de informações nas organizações não se resumem a questões técnicas de processamento de dados, mas à uma variada gama de questões conceituais, que não podem ser solucionadas com a mera utilização do computador, por mais evoluído que este seja tecnologicamente. McGEE & PRUSAK (1994), acrescentam que é fácil acreditar que problemas e situações complexas, podem ser prontamente solucionadas com recursos financeiros e máquinas. Segundo os autores, o principal valor estaria na própria informação e não na tecnologia da informação; porém o alucinante ritmo de inovações tecnológicas atrai a atenção para a tecnologia. Os autores acrescentam que as necessidades de gerenciamento da informação devem acionar as alternativas tecnológicas e não o contrário. Os investimentos em tecnologia da informação não criam por si só vantagem como o uso de um novo maquinário. É o uso que damos à tecnologia da informação que cria valor, o uso da informação na organização. Os investimentos tecnológicos tornam-se nulos sem as informações adequadas e as pessoas usuárias. WANG (1995), afirma que é tentador culpar o computador, mas o erro está na metodologia de desenvolvimento, e acrescenta que,   insistir que a culpa é tecnológica, não resolve nada. 


DRUCKER (1996), a respeito do enfoque tecnológico dado às aplicações de  informática, afirma que para ser instruído em informações, o começo é aprender o que se necessita saber. O autor coloca que uma atenção demasiada é dada à tecnologia, e pior ainda, à velocidade do dispositivo – sempre mais e mais rápido, e que esta espécie de fixação tecnicista, faz perder de vista a natureza fundamental da informação na organização hoje. O autor prossegue afirmando que, para organizar a maneira pela qual é feito o trabalho, é preciso começar com a tarefa específica, depois com as informações necessárias e finalmente os relacionamentos humanos indispensáveis à execução do trabalho. Ainda sobre o enfoque tecnológico, o autor coloca que o computador é meramente uma ferramenta no processo, e que agora, com o conhecimento tomando o lugar do capital, como força motriz nas organizações do mundo inteiro, é muito fácil confundir dados com conhecimento e tecnologia da informação com informação. O pessoal dos computadores ainda está preocupado com maior velocidade e memórias de maior capacidade. Mas cada vez mais os desafios não serão técnicos; ao contrário, eles estarão ligados à conversão de dados em informações utilizáveis.

MARCHAND (1999) afirma que mesmo a informática, facilitando a criação de redes, e o compartilhamento de  informação entre administradores e empregados, o uso da informação deve ser analisado. O simples fato de colocarem estações de trabalho e outros recursos em redes para as pessoas da empresa, não aumenta automaticamente o uso inteligente da informação. O autor afirma que administradores enfrentam problemas ao alinhar a cultura e o comportamento da empresa, quanto à informação e às estratégias de negócio, que não se deve pensar que a informática irá resolver este problema, e à medida que a estrutura de informática fornece os instrumentos necessários à utilização da informação, a forma como as pessoas a utilizam é igualmente importante. 

COSTA & MIRANDA (1999) demonstram a importância de se focar não só a tecnologia no desenvolvimento de sistemas, ao afirmarem que o Software Engineering Institute (SEI), demonstrou, há muito tempo, que existe uma correlação maior  entre o sucesso no desenvolvimento e o processo de desenvolvimento, do que com tecnologia ou outras  ferramentas. 

MELLO & BURLTON (1999) abordam a gestão do conhecimento, na qual as empresas tentam gerenciar o conhecimento acumulado, visando maior competitividade. Segundo os autores, uma questão que sempre acaba vindo à tona é a do papel da tecnologia na gestão do conhecimento, e que a tecnologia pode, sem dúvida alguma, ajudar as pessoas a se comunicarem e se relacionarem, mas não gera conhecimento. Também não cria, no ambiente, todas as condições necessárias para o devido compartilhamento de conhecimento, se as pessoas não percebem suas vantagens ou mesmo a necessidade de colocá-lo em prática. Os autores afirmam que a tecnologia é um recurso necessário para a solução de problemas, mas é somente parte da resposta, e sugerem nunca começar pela tecnologia e não acreditar jamais que, simplesmente pelo fato de haver recursos disponíveis, as pessoas vão fazer o que se espera que elas façam. 

Expondo a distância que existe entre a tecnologia e as reais necessidades de negócio, SILVA (1997) afirma que uma tarefa problemática na informática é analisar e definir o que um novo sistema deve apresentar para ser valioso aos seus usuários. Como fatores para esta problemática, o autor cita as dificuldades técnicas e políticas, os problemas de comunicação, o entendimento das necessidades dos usuários e o processo de desenvolvimento. Apesar da enorme quantidade de ferramentas e metodologias, cujo objetivo é melhorar a qualidade dos aplicativos, ainda persiste a questão de traduzir, adequadamente, para a linguagem da informática, os processos de negócio, suas restrições e regulações. Estes processos de negócio somente são conhecidos, e em grau variável, pelos próprios usuários. Os diagramas preconizados pelas metodologias têm se mostrado insuficientes para resolver a questão do entendimento e são, via de regra, de difícil compreensão pelos usuários e, mesmo quando eles participam da especificação de requisitos, o problema permanece. Neste mesmo sentido, BELLOQUIM (1999b) afirma que, devido aos altos índices de problemas com informática enfrentados pelas empresas,  uma maior importância deveria ser dada a um aspecto muito negligenciado e difícil no desenvolvimento de software: a análise de requisitos. O problema é que obter os requisitos de um software é a tarefa menos estruturada, menos técnica e mais sujeita à influência das habilidades interpessoais de analista e usuário. O autor afirma que, neste ponto, o problema não são os diagramas para desenhar o que o usuário quer, mas sim, antes dos diagramas, descobrir o que o usuário quer. Assim, a questão não é apenas técnica, mas  multidisciplinar, exigindo a participação de profissionais de diversas áreas. 

HEHN (1999) afirma que as empresas enfrentam grandes problemas para descobrir que somente a tecnologia da informação não é suficiente, e que seus plenos benefícios só podem ser alcançados por meio das pessoas que dela se utilizam. Assim, o autor coloca que  software e as pessoas devem estar alinhados, e que muitos processos de mudanças falham por não considerarem as pessoas. Atuando em apenas uma parte do processo, as demais partes resistem e rejeitam a mudança. O efeito é o da cadeira de balanço, que volta ao seu local original e nada muda. Nesta mesma linha, ABRAMSON (2000)  afirma que é até fácil comprar tecnologia da informação, porém é muito difícil mudar a estrutura, a cultura, os processos e os hábitos relativos à informação em uma empresa, resultando em empresas ricas em tecnologia da informação, mas sem competência para lidar com as informações obtidas. As empresas que venceram a lutas são aquelas em que o agente de mudança foi incorporado nas implementações de sistemas. ABRAMSON (1999) em levantamentos realizados com especialistas em informática, apurou que é muito comum encontrar empresas que disponibilizam novas tecnologias aos funcionários, mas o treinamento adequado é pouco comum.  Ainda nesta linha, as organizações percebem que o bom atendimento aos clientes é uma necessidade do atual ambiente de negócios, mas DAVIDOW (1999), afirma que, na busca pelo melhor atendimento aos clientes, a resposta não está nas tecnologias e nas coisas maravilhosas que elas nos permitem fazer, mas fazer a coisa certa para aumentar a produtividade de vendas. MUNRO et al.  (1997) afirmam que estudos recentes mostram que uma proporção substancial do potencial retorno dos investimentos de informática em usuários finais, nunca é realizado. Um dos motivos é que muitas empresas acham simplesmente que a mera presença de ferramentas para os usuários finais irá aumentar a produtividade. 

CALDAS & WOOD (2000) realizaram uma pesquisa entre empresas que implantaram sistemas integrados de gestão, e destacam alguns achados importantes:

· 36% dos entrevistados afirmaram que a empresa não sabia direito o que estava comprando ou o que poderia esperar do sistema; 

· para 41% dos entrevistados, a implantação foi imposta; 

· para 30%, dos entrevistados, o envolvimento do usuário foi baixo ou insuficiente;

· 24% dos entrevistados afirmaram que a implantação teve o foco nos aspectos humanos e suas transformações;

· 36% afirmaram que o processo teve seu foco orientado à tecnologia;

· 23% afirmaram que os consultores tinham a habilidade e a experiência necessárias;

· 45% responderam que não perceberam  melhorias em vantagem competitiva;

· 43% não obtiveram redução do ciclo de tempo;

· 40% não obtiveram ganhos em serviço ao cliente.

Segundo os autores, as principais desvantagens citadas pelos entrevistados, nas questões abertas, entre outras,  foram:

· o sistema falhou por não se adaptar às necessidades específicas do negócio;

· houve perda das funções organizacionais chaves, devido aos requerimentos do sistema;

· houve redesenho superficial de processos.

Os autores afirmam que as implementações de sistemas integrados de gestão, envolvem grandes transformações nos processos organizacionais, com implicações significativas no modelo de gestão, na estrutura da organização, e particularmente, nas pessoas. Entretanto, mesmo com todos estes aspectos, os dados da pesquisa comprovam o direcionamento tecnológico das implementações e não uma abordagem integral da empresa. Os autores afirmam que muitas implementações falham por serem encaradas como mais um projeto da área de informática, e não como uma grande transformação organizacional,  como deveria ser. Também evidenciando o isolamento de questões informacionais importantes da empresa, à área de informática, ALBRECHT (1999) afirma que um erro comum é achar que a qualidade da informação é um problema da área da informática, quando na verdade seria  de todos os envolvidos. 

FORESTI (2000) afirma que o fator técnico sempre teve peso dominante nas avaliações da área de tecnologia da informação, mas agora parece que este fator tem perdido um pouco sua força na definição final por determinado produto ou fornecedor. CIPULO(1999) escreve que colocar grandes volumes de recursos em sistemas de gestão empresarial, comprometendo, às vezes, até as finanças da empresa, sem ter caminhos estratégicos claramente definidos, resultam em nada para as mesmas.

STÁBILE & CAZARINI (2000) evidenciam o foco tecnológico como problemático nas organizações, escrevendo que um dos fatores críticos de sucesso do data warehouse – banco de dados para consultas estratégicas - é que ele deve ser guiado pelas necessidades do negócio, e não pela tecnologia empregada. ALBERTIN & MOURA (1995) em um estudo entre instituições bancárias nacionais, sobre suas áreas de informática, relatam que os aspectos técnicos continuam tendo mais relevância que os gerenciais, e esta situação contribui para o relacionamento deficiente da área de informática com a organização. Os autores afirmam que os aspectos sociais e gerenciais começam a ser percebidos como críticos, mas ainda existe grande pressão para a utilização de novas tecnologias. 

NIMER (1997) aborda a administração de dados como problemática nas empresas e apresenta, como uma das causas, o fato desta função ser subordinada à área de informática, quando, na verdade, deveria ser à área de negócios. Segundo o autor, o perfil ideal do administrador de dados é o de um profissional que não precisa ter formação técnica muito profunda, mas sim, uma boa visão estratégica dos negócios e dos ramos de atividade da empresa. 

BUCKHOUT et al.  (1999) descrevem bem os problemas que surgem quando projetos são tocados sem objetivos estratégicos: os sistemas integrados de gestão aprisionam os princípios e processos operacionais da empresa, e depois da instalação, as modificações são quase inexistentes. O custo, complexidade, investimento em tempo e pessoal, as implicações e políticas de um sistema deste tipo são muito altos, requerendo uma implementação racional e econômica desde o início. Depois de terminado o projeto, as empresas concentram-se no software e não nos objetivos empresariais, com o pressuposto básico de que os benefícios virão. Assim, os diretores acabam transferindo muita responsabilidade aos técnicos, encarando o projeto como de tecnologia e não empresarial. A equipe técnica é quem toma as decisões cruciais, e não demora muito para que o projeto comece a apresentar problemas. Percebendo isto, a equipe técnica redesenha alguns processos empresariais e físicos, visando a rápida disponibilização para uso. É raro que isto funcione, pois sem objetivos empresariais, a empresa implementa um sistema mutilado ou carregado de funções desnecessárias. Neste mesmo sentido, GROVER et al.  (1998) afirmam que investimentos em informática, sem mudanças nos processos organizacionais, podem afetar negativamente os efeitos da informatização, e que a mesma tecnologia pode apresentar resultados diferentes em empresas diferentes, dependendo da forma como ela é implementada.  

MOREIRA (1998) afirma que nos processos de implantação dos sistemas integrados de gestão, muito dinheiro está sendo desperdiçado, não pelo software, pois a maioria é de qualidade, mas pelo processo de escolha. O processo de análise correto pode ser oneroso e demorado, assim, a maior parte do processo é consumida nos aspectos técnicos e financeiros, ficando para segundo plano, a análise de aderência ao negócio. O preço deste equívoco certamente será cobrado mais tarde. MAYER (2000) afirma que muitos projetos de implantação de sistemas integrados de gestão falham pela ignorância do aspecto cultural da empresa usuária, em que características dos processos internos devem ser levantadas o quanto antes possível, pois se não for assim, haverá atrasos no cronograma e aumento nos custos. UM caminho sem volta (2000)  cita uma pesquisa do Gartner Group, que aponta que 75% dos projetos de comércio eletrônico irão falhar. Dentre os principais erros, é citada a crença de que apenas a tecnologia é capaz de operar a mudança necessária. 

4 – Conclusão


Sendo a informação um fator essencial na condução das empresas, estas investem muitos recursos em sistemas de informação, buscando é claro, maior rapidez e precisão. No atual ambiente concorrencial, empresas que gerenciam satisfatoriamente suas informações possuem maiores chances de sucesso. Porém, em muitas empresas, a informática é problemática, e um fato observado é o enfoque extremamente tecnológico dos sistemas de informação. Este trabalho investigou o problema e mostrou como ele faz com que outros aspectos importantes, como a obtenção de requisitos, a adequação ao usuário e aos objetivos da empresa sejam mal trabalhados. Esta situação gera sistemas sem adequação às  necessidades informacionais dos usuários e sem adequação aos objetivos organizacionais. O trabalho também evidenciou a necessidade de que, nos processos de desenvolvimento e implantação de sistemas de informação, os aspectos organizacionais e comportamentais, e não apenas os tecnológicos, devem ser  bem trabalhados para que o sistema disponibilizado seja aderente às necessidades dos usuários. 
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