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Abstract: The computer science is essential for the competitiveness of the organizations for its potential of information management. As big as its importance, it is its complexity, and in a lot of organizations, computer science projects don't reach its objectives or even they constitute total failures. In this work, through bibliographical revision, several important aspects are presented to be worked in the implementation and management of the computer science in the organizations.
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Gestão da Informação

1 - Introdução


A informação é um fator decisivo para a competitividade das organizações no atual ambiente concorrencial. Seu correto gerenciamento é essencial para que as organizações atuem de forma eficaz e eficiente. Com este objetivo, muitos recursos são investidos em informática, porém, os resultados nem sempre são alcançados. Entre os motivos, verifica-se que em muitas organizações, a informática é assumida como a “solução para todos os problemas”. Assim, ela é aplicada de forma isolada, sem as demais melhorias organizacionais necessárias. A equipe de informática atua sozinha e não existe a aderência aos objetivos estratégicos da organização, mesmo porque muitas vezes, o alto escalão não participa. Outros fatores atuam como agravantes da situação, entre eles: evolução tecnológica constante, vendedores ávidos por contratos, não envolvimento das demais áreas da empresa, investimentos apenas em aspectos tecnológicos em detrimento aos aspectos humanos, estratégicos e informacionais, falta de planejamento e imediatismo. Neste trabalho, através de revisão bibliográfica, são apresentados alguns aspectos importantes na administração da informática na organização.

2 – Aspectos de administração da informática nas organizações

PENTEADO (1999a) através de um levantamento feito com diretores de informática, consultores e analistas, mostra alguns aspectos a serem considerados na busca do sucesso em projetos de informática:

· não acreditar em milagres, pois não existe software, empresa ou tecnologia que atenda todas as necessidades dos clientes sem alterações;

· testar ao máximo e no ambiente do cliente;

· projetos de informática precisam de um responsável maior junto ao alto escalão;

· imediatismo:  muitas vezes é preciso saber esperar para conseguir os benefícios;

· continuidade: não existe projeto de informática estanque; torna-se necessário sempre buscar a lucratividade da empresa;

· usuários: devem ser devidamente comunicados e treinados, para que consigam obter o máximo de benefício do projeto.

PENTEADO (1999b) apresenta um estudo realizado pela Deloitte Consulting, em conjunto com a Benchmarking Partners, que mostra algumas dicas para obtenção de melhores retornos com os sistemas integrados de gestão: 

· manter o foco voltado para capacitações e benefícios, não apenas em colocar o sistema no ar. A colocação do sistema em funcionamento é somente uma das metas do projeto, não a principal;

· alinhar toda  a organização com metas, para se certificar de que todos têm a mesma visão sobre as motivações que levaram ao projeto. Empresas de sucesso mantém os funcionários treinados para cada nova meta estabelecida e para as que estão por vir;

· garantir que as mudanças no pessoal, nos processos e nas tecnologias estejam em equilíbrio. Longe de ser um projeto unidimensional, um sistema integrado deve manter as mudanças equilibradas em todas as áreas, antes, durante e depois da sua colocação no ar;

· colocar pessoas que trabalham no projeto, em áreas diversas da empresa, visando a expansão do conhecimento pela troca de experiências.

MOREIRA (1999) afirma que, normalmente, na escolha de soluções, os usuários assistem a várias demonstrações de fornecedores diferentes e concluem que a solução é híbrida ou inexistente, pois todas as soluções possuem pontos fortes e fracos. Assim, o  autor apresenta uma metodologia de escolha de aplicativos desenvolvida com o intuito de ajudar as empresas a decidirem. O planejamento de informações é a primeira fase da metodologia proposta pelo autor, quando são identificados os objetivos do negócio, as necessidades informacionais atuais e futuras, e determina como estes requisitos podem ser obtidos. Também são abordados o ambiente externo da empresa, a área de informática,  seus sistemas atuais, e as oportunidades de uso da informática. Na segunda fase, entre outros critérios,  torna-se necessário definir as interfaces entre os sistemas e planejar a conversão. A proposta do autor mostra que o processo de escolha é guiado pelas necessidades informacionais, e não pela tecnologia. 

MATTOS (1999) cita problemas encontrados nas implantações de sistemas integrados de gestão:

· a pressa de implantar tais sistemas fez com que as empresas brasileiras aceitassem implementações rápidas, utilizando modelos standard que já vêm embutidos no sistema, adequando a empresa a esses processos e não o contrário;

· considerar a implantação do sistema como um projeto que termina na data em que entra no ar. O autor chama isto de “síndrome da data de conversão”, onde todo o esforço da equipe é concentrado para a entrada do sistema no ar com sucesso, e todos ficam mergulhados na parafernália tecnológica, em detrimento dos motivadores de negócio que norteiam a decisão de implantação. Assim, a data da conversão é comemorada com festa, como se fosse o fim da batalha quando, na verdade, o projeto está apenas começando;

· a fase posterior à colocação do sistema no ar requer da alta administração metas agressivas, a disponibilização de recursos e dedicação para que as verdadeiras transformações aconteçam, caso contrário, a empresa não obterá sucesso, pois o novo sistema interfere com tradições e estruturas de poder arraigadas por muitos anos. 

O autor afirma que a vantagem buscada pelas empresas com implantações de novos sistemas está na forma como a empresa alinha suas estratégias competitivas com seus processos, pessoas e tecnologia. 

TREPPER (2000) afirma que uma maneira de trazer ordem ao caos, que muitas vezes impera na área de informática, e faz com que esta seja mal vista pela empresa, é empregar uma forma de controle organizacional. O gerenciamento dos processos de informática, através de métodos e padrões, oferece os mecanismos necessários para compartilhar as melhores práticas criadas ou descobertas pelos funcionários da área, visando o aprimoramento contínuo dos processos. Assim, um conjunto de princípios, ferramentas e técnicas  para se projetar e implantar sistemas deve ser implementado. Como benefícios, têm-se a  aceleração do conhecimento e diminuição de custos, pois o retrabalho e dúvidas sobre as atividades são reduzidas. A área de informática ganha mais disciplina e produtividade, visando maior sintonia com as demais áreas da empresa. Porém, o autor afirma que é preciso ter cuidado com metodologias inflexíveis, que podem engessar o processo de desenvolvimento. 

HUMPHREY (2001), para mudar  a atual cultura do software presente nas empresas, sugere que:

· os engenheiros de software sigam os processos definidos, planejados e medidos;

· todo o trabalho seja planejado antes de se chegar a um cronograma;

· os engenheiros de software meçam e controlem, tanto dados relativos ao seu tempo como ao tamanho e defeitos nos produtos;

· cada projeto de software seja documentado e revisto antes de ser codificado;

· a qualidade seja planejada, medida e controlada ao longo do trabalho;

· todos os trabalhos terminados sejam analisados e os resultados usados para melhorar o processo. 

Segundo o autor, os programas atuais de formação em software focalizam quase totalmente as ferramentas e produtos, e é dada pouca atenção aos métodos de engenharia efetivos.  

VILAROUCA (1999) apresenta a citação do gerente geral de tecnologia de informação da Philips para a América do Sul, onde afirma que o primeiro grande fracasso do diretor de informática, começa quando ele se desalinha com o negócio da empresa, e perde o apoio da alta direção. O autor também cita Mônica Lodes, diretora de informática do Boticário, a maior rede  de franquias brasileira. Além da formação em computação, ela cursou pós graduações  em outras áreas, como técnicas de gestão. À frente da área de informática da empresa, ela tem se especializado também em outros setores, como marketing, manufatura e controladoria, o que a ajuda no entendimento e relacionamento com o cliente. Segundo o autor, outro fator importante para o sucesso do diretor de informática, é sua relação com o cliente, interno ou externo: quanto melhor seu tratamento, mais chances de sucesso. O autor também, afirma que, segundo os especialistas da área, para que um executivo de informática seja bem sucedido, deve conhecer bem os negócios da empresa. 

INVESTIR para economizar (2000),  cita uma empresa de plano de saúde, a Unimed do Rio de Janeiro, que vem investindo na integração e disponibilização de dados estratégicos para seus decisores. Sob este novo enfoque, que antes era operacional, a empresa já conseguiu identificar situações importantes através da análise dos dados, o que antes não acontecia, e atuar dessa forma na busca da competitividade.  

COEN (1999) lista cinco fatores que devem ser observados pelos executivos de informática, na busca pelo sucesso, em um ambiente onde a área de informática ganha mais e mais destaque:

· visão geral do negócio, incluindo o relacionamento com fornecedores e clientes tanto internos como externos;

· boa visão do uso de novas tecnologias na empresa em que trabalha, e capacidade de calcular o retorno do investimento em novos sistemas;

· fortes conhecimentos em marketing para serem aplicados na interpretação de informações de bancos de dados e sistemas de data warehouse;

· montagem de boas equipes e gerenciamento de perfis mistos, entre técnicos e profissionais que têm maior visão do negócio;

· visão ampla de gestão de negócios em outros países, para gerenciamentos de projetos e soluções globais.

A autora cita a declaração de Paulo Ernane, diretor de informática da Fiat Brasileira, afirmando que embora esteja no mesmo nível de outros diretores, o diretor de informática é menos considerado. Para eliminar este desprestígio, segundo ele, este profissional deve desenvolver capacidade de liderança, visão de negócios e não restringir-se apenas à tecnologia. Neste sentido, uma pesquisa do Gartner Group nos EUA, apurou que, mesmo sendo a informática uma área importante para a estratégia de negócio, apenas metade das empresas pesquisadas elevou seus diretores de informática à alta administração. Segundo a autora, outra grande qualidade do diretor de informática, é olhar para fora da empresa e buscar atender às necessidades dos clientes, sugerindo investimentos que a façam mais competitiva. 

VILAROUCA (1999)  cita um projeto bem sucedido em uma empresa de distribuição de energia elétrica, a Asea Brown Boveri. Segundo o diretor  de informática responsável pelo projeto, Carlos Airton Rodrigues, o sucesso foi o resultado de fatores como o apoio da alta administração e a participação dos usuários. 

BURN & SZETO (2000) afirmam que o uso da informática na busca de competitividade nas empresas é evidente, e os profissionais dos dois lados, técnicos e usuários, percebem a necessidade de alinhar a estratégia da empresa com a informática, porém este alinhamento é visto como crítico e muito problemático pelos dois lados. A efetiva e eficiente utilização da informática requer o alinhamento desta com a estratégia de negócio. Isto reflete a visão de que o sucesso da informática depende da ligação da estratégia de negócio, estratégia de informática, processos e infra-estrutura organizacional, processos e infra-estrutura de informática. De acordo com DIAS (2000), o benefício potencial da informática não vem sendo completamente utilizado, pois o uso dela por profissionais e gerentes não tem correspondido às expectativas. O estudo realizado pelo autor apresenta os aspectos enfatizados pelos gerentes para o bom uso dos sistemas de informação: 

· alinhamento com o negócio da organização;

· amigáveis e fáceis de acessar;

· uso de tecnologia atualizada;

· desenvolvimento com a participação dos usuários;

· atendimento completo às necessidades dos usuários;

· treinamento dos usuários.

GILBERT (1999) afirma que muitas empresas consideram que a informática não cumpre as promessas feitas e, mesmo com sua capacidade superestimada, a culpa não é ela, mas da empresa em si mesma. O autor coloca que as organizações vencedoras usam a velocidade como arma competitiva, são mais fluidas e menos burocráticas, e as organizações convencionais, com diversas funções especializadas, não possuem a velocidade de reação necessária. Tornam-se necessárias equipes multidisciplinares, que utilizam uma base comum de informação, para desencadear ações rápidas e simultâneas. Muitas vezes, espera-se que a informática transforme estas empresas convencionais, porém a informática irá melhorar apenas processos isolados. Os sistemas departamentais operacionais, mesmo quando inovadores, sempre serão sistemas operativos, e não se pode esperar deles algo para o qual eles não foram concebidos. Quando isto ocorre a empresa decepciona-se. Já os sistemas de informação competitiva, segundo o autor, não se concentram na informática, mas na fórmula competitiva da empresa como um todo, e devem ser tocados pela alta administração em conjunto com as demais áreas da empresa. Os diretores de informação devem estar inseridos na alta administração e serem conhecedores da estratégia da empresa.

EARL (1999) afirma que todos os que foram criados na era industrial aprenderam que os recursos da empresa eram homens, máquinas, materiais e dinheiro, mas, hoje,  deve-se acrescentar um novo recurso – a informação. Agora, todas as empresas tornam-se empresas de informação, e todos os administradores tornam-se administradores de informação. O autor cita problemas a serem evitados para que a empresa consiga realmente usufruir de suas informações:

· discussão acalorada entre divisões sobre a quem pertence a informação;

· discussão acalorada entre divisões sobre quem tem acesso a ela;

· formação de plataformas tecnológicas que impeçam o fluxo de informações;

· gerentes e funcionários que não tenham as habilidades de informação;

· gerentes e funcionários que não pensam em aquisição, administração e utilização de informação.

DAY (1999) escreve que a maioria das organizações não sabe o que sabe, pois ela pode ter sistemas operacionais eficientes e, ao mesmo tempo, enfrentar problemas ao tentar reunir todas as peças necessárias em um só lugar. Os inimigos da distribuição de informação são os departamentos que restringem o fluxo de informações. Manter o fluxo de informações ativado dentro da empresa é a chave para fluir as idéias, e nelas os decisores estão mais bem informados. As empresas estão investindo cada vez mais em informática, mas esta só fornecerá ajuda duradoura se for apoiada por processos organizacionais que promovam o aprendizado de equipe e evitem o expurgo da memória organizacional por rotatividade e transferência. 

STORCK  & HILL (2000) citam o desenvolvimento de um projeto para criação e transmissão de conhecimento com mais eficácia na Xerox. Como fatores de sucesso, entre outros, os autores citam:

· âmbito estratégico e global; 

· tratamento dos conflitos entre as unidades de negócio;
· aceitação dos altos escalões;
· utilização de uma estrutura sem autoridade hierárquica;
· padronização da linguagem entre as unidades de negócio.  
ABREU et al. (1999) escrevem que é  comum padronizar sistemas antes incompatíveis, transformando o fluxo de informação em um processo sem costuras, transparente. Porém, segundo os autores, o grande desafio é criar modelos administrativos que explorem estrategicamente estas interligações, e este processo passa, invariavelmente, pela forma como a organização é visualizada e vivenciada por toda a administração, juntamente com seus funcionários. Neste mesmo sentido, PINCHOT (1994) apud ABREU et al. (1999), afirma que uma organização é inteligente, bem informada e sábia, se o seu pessoal for sábio e estiver interligado, e que cada mudança requer o aprendizado de novos padrões e de novas competências. 

ALENCAR  & ALBUQUERQUE (1999)  afirmam que pesquisas do Gartner Group mostram que, aproximadamente 65% das empresas que conseguem alavancar seu faturamento através dos investimentos em tecnologia, têm seus sistemas de informação ligados às suas estratégias de marketing. Entretanto muitas empresas falham em alcançar os benefícios, oferecidos pelos sistemas de informação de marketing, porque subestimam as mudanças necessárias em tecnologia, estratégia, processos, treinamento e cultura. Sobre investimentos multidisciplinares, e não apenas tecnológicos, ABRAMSON (2000) apresenta dados que mostram como as empresas estão investindo em relacionamento com clientes. Através dos dados do autor, percebe-se que os investimentos, mesmo neste caso em relacionamento com clientes – área essencial à competitividade – o direcionamento é ainda bastante técnico, sem a devida atenção a outros aspectos importantes, como informação, processos e pessoas.

TAURION (1999) afirma que é importante que usuários e desenvolvedores compreendam que uma tecnologia, como qualquer ferramenta, só será útil quando aplicada corretamente. Cabe inteiramente aos responsáveis pela informática, nessas organizações, visualizar as necessidades e serem agentes de transformações. Um  executivo de informática não pode ignorar que essa talvez seja a sua  principal razão de ser  na empresa. Em conseqüência, o processo de seleção de um sistema deve ser bastante rigoroso, pois uma escolha errada pode resultar em um comprometimento de toda a empresa com uma visão de processos e tecnologia totalmente inadequada à cultura e operação do negócio.

BUCKHOUT et al.  (1999) afirmam que, mesmo com a grande importância dos sistemas integrados de gestão, os executivos chefes não se envolvem nos processos por não terem certeza do papel a desempenhar. Diretores prestam atenção em objetivos, enquanto os técnicos concentram-se em processos, e nenhum dos lados consegue fazer as perguntas certas para o outro. Os autores afirmam que o envolvimento dos executivos chefes, em algumas questões aumenta bastante a probabilidade de êxito nestes projetos. A mais importante de suas tarefas, porém a mais negligenciada, seria resumir claramente as prioridades estratégicas da organização. Sem uma conexão estratégica, o sistema executa as funções que os técnicos acham que deve executar, o que não é necessariamente melhor para a empresa. O segredo é traduzir a visão da empresa e sua estratégia para as pessoas e depois definir exatamente como o sistema ajudará a empresa a cumprir suas prioridades. Esta etapa consome muito tempo e pode ser irritante para muitos executivos que querem dar andamento à implementação, mas sem ela o sistema não funciona. O autor cita  a Owens Corning e a Compaq Computers, como duas bem sucedidas implementações, onde os diretores decidiram adequar o sistema às suas metas estratégicas. Outra tarefa dos executivos, segundo os autores, é envolver a organização ao nível adequado. As empresas precisam desenvolver orientações para o envolvimento dos vários níveis da organização, de forma que os membros da equipe compreendam como e em que áreas suas habilidades serão utilizadas, e, mais importante ainda, que problemas deverão resolver e quais levarão para o nível superior. Em muitos casos, estas regras não são estabelecidas, e torna-se comum que importantes decisões estratégicas sejam tomadas pela equipe técnica, a menos preparada para isto. Os autores apresentam algumas questões para avaliação da implantação dos sistemas integrados de gestão, que ajudam a avaliar as chances de sucesso: 

· a diretoria compreende suficientemente bem a conexão entre implementação do sistema e a realização das metas estratégicas? 

· o plano de implementação é coerente, abrangente e está vinculado a objetivos corporativos e capacidades não relacionadas com o sistema?

· o processo inclui o diálogo e a discussão sobre as difíceis escolhas que precisam ser feitas entre sistemas e outras fontes de controle?

PRAHALAD  & KRISHMAN (1999) afirmam que os gerentes das empresas devem identificar as características dos sistemas desejados e os fatores de qualidade para eles. Após isto, torna-se necessário treinar todos os usuários envolvidos, visando familiarizá-los com o sistema e, conseqüentemente, diminuir problemas. Os gerentes devem exigir sistemas compatíveis para minimizar os problemas de interface e sistemas que facilitem a integração de todas as áreas da empresa. LI & YE (1999)  afirmam que uma indicação crítica da integração da informática, em uma empresa, é o relacionamento entre o diretor de informática e o diretor da empresa. Para tornar a informática integrada e participante da estratégia da empresa, é necessário colocar o diretor de informática junto ao diretor da empresa, assumindo uma importante posição dentro dela. Existem fortes relacionamentos entre a orientação competitiva da informática na empresa, e a importância dada ao planejamento de informática. Ainda, segundo os autores, também existem evidências que quanto mais próxima e integrada estiver a informática às demais áreas da empresa, maior será a contribuição dela para a vantagem competitiva. Assim, investimentos em informática não são suficientes, e as empresas precisam integrar a informática em suas estratégias de gerenciamento. 

3 - Conclusão


Organizações investem muitos recursos em informática pelo potencial desta em gerenciar informações. Sendo a informação um fator essencial na condução das organizações, a informática também torna-se essencial para a competitividade das organizações. Porém, administrar a informática é algo bastante trabalhoso e relatos de problemas são constantes. Neste trabalho, através de revisão bibliográfica, foram abordados vários aspectos críticos na administração da informática nas organizações. Fica claro que a área de informática não deve trabalhar isolada das demais áreas da empresa, mas sim, deve ser totalmente integrada à esta, com a participação do alto escalão, para que atenda aos objetivos estratégicos. Outro ponto importante, é que nos projetos de informática, assim como os aspectos tecnológicos, os aspectos humanos, informacionais e estratégicos devem ser abordados. Conclui-se que, quanto mais a informática estiver integrada à organização, com a participação ativa das áreas usuárias, mais esta contribuirá para a competitividade. 
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