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		Capítulo 1




Princípios do sistema de informação gerencial (SIG)


	




Esta obra tem por objetivo explorar os conceitos mais importantes que fazem parte do contexto de um sistema de informação gerencial, desde as premissas teóricas básicas a respeito do que é um sistema propriamente dito até o sistema gerencial de mercado, de relacionamento com os clientes, de marketing e de ferramentas de mercado. 




Neste capítulo, abordaremos as noções fundamentais relativas a dados, informação, conhecimento e sistemas, para que, de modo estruturado, possamos obter o entendimento sobre os sistemas de informação gerencial, sua aplicabilidade, importância e função nas empresas. 




1	Dado, informação e conhecimento




Dado, informação e conhecimento são elementos com os quais nos deparamos frequentemente em nosso dia a dia, em casa, nas empresas, escolas, etc. É comum ouvirmos expressões como “processamento de dados”, “sistemas de informação” e “gestão do conhecimento”. 




Nosso objetivo inicial é explorarmos os conceitos de dado, informação e conhecimento e entendermos sua relação com os sistemas de informação gerencial.




1.1	Dado




Muitos autores discutiram e exploraram o conceito de dado. Apresentamos algumas considerações a seguir.




De acordo com o Dicionário Michaelis [s. d.], dado é “o princípio ou base para se entrar no conhecimento de um assunto”. Para Rosini e Palmisano (2003, p. 154), no contexto corporativo, o dado “é um elemento que representa eventos ocorridos na empresa ou circunstâncias físicas, antes que tenham sido organizados ou arranjados de maneira que as pessoas possam entender e usar”. Já Shedroff (1999, p. 172) afirma que:






	[…] dados são códigos que constituem a matéria-prima da informação, ou seja, é a informação não tratada que ainda não apresenta relevância. Eles representam um ou mais significados de um sistema que isoladamente não pode transmitir uma mensagem ou representar algum conhecimento.







Consolidando essas reflexões, podemos afirmar, resumidamente, que, no cenário empresarial, os dados são ocorrências que acontecem dentro das organizações e que ainda não foram organizadas de modo que possam ser entendidas e utilizadas para um determinado propósito.




Nem sempre o dado é um registro físico. Ele pode estar na memória de uma pessoa ou ser uma imagem. Por exemplo, pode ser o som de um fenômeno natural, uma pegada ou a sombra de um objeto (HASHIMOTO, 2003). 




Acompanhe um exemplo: 





Tabela 1 – Tabela de preços

	

		

		

		

	

	

				C

				Pr

				M

		




	

	

		

				A

				R$ 1.238,00

				50

		


		

				B

				R$ 1.422,00

				60

		


	

			




Esta tabela, por si só, é formada por um conjunto de dados, mas apenas com ela não é possível precisar nenhum contexto ou significado. 




1.2	Informação




De forma similar ao que ocorre com o termo “dado”, existem também várias publicações em torno do conceito de informação. 




Segundo Rosini e Palmisano (2003, p. 24), a informação consiste no “dado configurado de forma adequada ao entendimento e à utilização pelo ser humano”. Caiçara Jr. (2006, p. 22) aponta que o termo “informação vem do latim ‘informare’, que significa ‘dar forma’”. As informações também podem ser definidas como “dados apresentados em uma forma significativa e útil” (LAUDON; LAUDON, 2004, p. 7).




Portanto, podemos concluir que a informação é a organização dos dados de forma que tenham significado e utilidade. 




1.2.1	Tipos de informação




Segundo Batista (2005), as informações são a base para a tomada de decisões, bem como o resultado direto dessas ações, e podem ser classificadas como: 






		
Informações operacionais: de acordo com Batista (2005, p. 54), “são geradas no dia a dia da empresa em nível operacional e adquiridas internamente com finalidade de controle e com frequên­cia”. Alguns exemplos dessas informações são os formulários de vendas e compras, as notas fiscais e as requisições internas.


		
Informações gerenciais: para Batista (2005, p. 54):

	[…] são aquelas utilizadas para tomada de decisões em nível tático ou gerencial, com finalidade de acompanhamento e planejamento. Como devem apresentar características de quantidade, oportunidade, conteúdo e qualidade, normalmente as encontramos nos sistemas de informação [das empresas].





São exemplos de informações gerenciais os relatórios gerenciais de vendas e de acompanhamento da produção.












1.2.2	Qualidade da informação




A palavra “qualidade” pode ser aplicada a vários contextos. De maneira geral, todos querem qualidade. Na perspectiva dos sistemas de informação, quando falamos de qualidade da informação, associamos esse conceito à ausência de erros.




Tendo isso em mente, que características da informação podem estar relacionadas à qualidade? Uma informação atualizada, precisa e de fácil compreensão faz sentido e é útil, valorizada e facilmente trabalhada pelos profissionais.




Segundo O’Brien (2004, p. 25), a qualidade da informação possui alguns atributos como tempo, conteúdo e forma, os quais descrevemos a seguir:







		Dimensão do tempo: a informação deve ser fornecida quando for necessária, atualizada, quantas vezes for solicitada, englobando períodos passados, presentes e futuros.


		Dimensão de conteúdo: a informação deve estar isenta de erros, relacionada às necessidades de informações de um receptor específico para uma situação específica – apenas a informação que for necessária deve ser fornecida – a informação pode ter um alcance amplo ou estreito, ou um foco interno ou externo – a integridade dos dados deve ser assegurada.


		Dimensão da forma: a informação deve ser fornecida de uma forma que seja fácil de compreender, detalhada ou resumida, em sequência predeterminada, em forma narrativa, numérica, gráfica ou outras, em documentos impressos, monitores de vídeo ou outras mídias.










O quadro 1 apresenta um resumo desses atributos.





Quadro 1 – Resumo dos atributos da qualidade da informação

	

		

		

		

		

	

	

		

				Resumo dos atributos da qualidade da informação

				Conteúdo

				Forma

				Tempo

		


		

				Precisão

				Clareza

				Oportunismo

		


		

				Relevância

				Detalhe

				Atualidade

		


		

				Completude

				Apresentação

				Frequência

		


		

				Concisão

				Meios

				Período

		


		

				Escopo

				

				

		


		

				Desempenho

				

				

		


	

			

	Fonte: adaptado de O’Brien (2004). 











1.3	Conhecimento




O conhecimento está além da informação, pois não só detém um significado, como também uma aplicação.
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	O conhecimento é um conjunto de informações armazenadas por intermédio da experiência ou da aprendizagem (a posteriori), ou através da introspecção (a priori). No sentido mais lato do termo, trata-se da posse de múltiplos dados inter-relacionados que, por si sós, têm um menor valor qualitativo. (CONHECIMENTO, 2010)






















A informação é o elemento fundamental para a funcionalidade dos sistemas, entretanto, o conhecimento é o resultado de um estágio superior, o qual tem o potencial de produzir novas ideias e de ampliar o saber, enquanto a informação, isoladamente, não o tem. Portanto, o conhecimento exige a capacidade de identificar o que é importante e com isso gerar saber. Se a informação é o dado trabalhado, então poderíamos dizer que o conhecimento é a informação trabalhada. O quadro 2 apresenta um comparativo que resume as diferenças entre dado, informação e conhecimento:





Quadro 2 – Dado, informação e conhecimento

	

		

		

	

	

		

				Dado

				





		Simples observação sobre o estado do mundo


		Facilmente estruturado e obtido por máquinas


		Frequentemente quantificado





			

		


		

				Informação

				





		Dados dotados de relevância e propósito


		Requer unidade de análise


		Exige consenso em relação ao significado e à mediação humana





			

		


		

				Conhecimento

				





		Informação valiosa da mente humana que inclui reflexão, síntese, contexto


		De difícil estruturação





			

		


	

			

	Fonte: adaptado de Davenport e Prusak (1998, p. 18).











2	Função dos sistemas de informação gerencial nas empresas




Para abordarmos apropriadamente a função dos sistemas de informação gerencial nas empresas, é importante, inicialmente, retomarmos alguns conceitos relacionados a esses sistemas, os quais exploraremos nos próximos tópicos.




2.1	Sistema




Apesar de ser um assunto abordado com grande frequência em computação, o termo “sistema” tem um conceito mais amplo e aplica-se a diversas outras áreas (temos, por exemplo, sistemas de transportes, de comunicações, escolares, de energia elétrica, etc.).




Conforme Polloni (2003, p. 23 apud CAIÇARA JR., 2006, p. 59), podemos definir sistema como um “conjunto de partes coordenadas que concorrem para realização de um conjunto de objetivos”, ou, segundo Caiçara Jr. (2006, p. 69):






	[…] o sistema é a disposição das partes de um todo que, de maneira coordenada, formam uma estrutura organizada com a finalidade de executar uma ou mais atividades ou, ainda, um conjunto de eventos que se repetem ciclicamente na realização de tarefas predefinidas.







2.2	Sistemas de informações




Assim como a respeito dos demais conceitos que abordamos anteriormente, muitos autores também fizeram suas considerações envolvendo os sistemas de informações. Oliveira (2001, p. 277), por exemplo, os define como “o processo de transformação de dados em informações”. Já Stair (1998, p. 11) afirma que “sistema de informação é uma série de elementos ou componentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam e armazenam (processo), disseminam (saída) os dados e informações e fornecem um mecanismo de feedback”. Por fim, Gil (1999, p. 14) define que: 






	[…] os sistemas de informação compreendem um conjunto de recursos humanos, materiais, tecnológicos e financeiros agregados segundo uma sequência lógica para o processamento dos dados e a correspondente tradução em informações.







Podemos definir um sistema de informações como “o processo de gerar informações para a tomada de decisão, através de dados coletados, processados e transformados” (OLIVEIRA, 2001, p. 277). 




O sistema de informações é composto basicamente de três macroatividades: a entrada, que é formada pela coleta e captura dos dados brutos; o processamento, que converte os dados de entrada em um formato mais útil e apropriado para ser utilizado; e a saída, que transfere as informações processadas às pessoas ou processos que as utilizarão. A saída pode conter um mecanismo de feedback, quando há um retorno de informações para melhoria/refinamento dos dados de entrada. 




Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004, p. 39), um sistema de informações fundamentado em computador (chamado de forma genérica apenas de sistema da informação):






	[…] é um método que utiliza tecnologia de computação para executar algumas de todas as tarefas desejadas. Pode ser composto de apenas um computador pessoal e software, ou incluir milhares de computadores de diversos tamanhos com centenas de impressoras e outros equipamentos, bem como redes de comunicação e banco de dados.







2.2.1	Classificação dos sistemas de informações




Segundo Laudon e Laudon (1999), os sistemas de informações podem ser classificados de acordo com uma perspectiva funcional e com os grupos de usuários, conforme os níveis gerenciais e os tipos de decisão que eles suportam:






		
Sistema de apoio executivo (SAE): utilizado pelos executivos e gerentes sênior para apoiar decisões de longo prazo no nível estratégico das empresas. Exemplos de questões que podem ser respondidas pelo SAE são: Em que tipos de negócios podemos entrar? Como estão nossos concorrentes? Que novas aquisições poderíamos fazer? Onde poderíamos abrir novas unidades e quais poderiam ser vendidas/fechadas?


		
Sistema de informação gerencial (SIG): utilizado internamente pelos gerentes médios no nível gerencial para apoiar as funções de planejamento, controle e/ou decisão gerencial. Em geral, atende às demandas de curto e médio prazo. Teremos a oportunidade de explorar no próximo capítulo os conceitos e exemplos relacionados ao SIG.


		
Sistema de apoio a decisões (SAD): também utilizado no nível gerencial, dá suporte às tomadas de decisões não usuais, que se alteram com rapidez ou que não são especificadas com antecedência. Uma situação que pode exemplificar a aplicação desse sistema é: Como definir o transporte mais adequado de acordo com o requerimento de entrega de um cliente e as taxas de frete oferecidas? 


		
Sistema de trabalhadores do conhecimento (STC): aplicado no nível de conhecimento da organização e utilizado por profissionais especializados, como médicos, advogados, engenheiros e cientistas, esse sistema promove a criação de novos conhecimentos e asseguram que estes serão integrados à empresa.


		
Sistema de automação de escritório: também aplicado no nível de conhecimento, porém utilizado por diversas camadas funcionais da empresa, comunicando-se com clientes, fornecedores e outras organizações externas. Diz respeito aos sistemas que gerenciam e manipulam documentos (edições via software ou eletrônicas/web).


		
Sistema de processamento de transações (SPT): é o sistema integrado básico que atende ao nível operacional da organização. Exemplos: registro de pedidos de vendas, sistemas de reservas de hotéis, folha de pagamento, manutenção do registro de funcionários, etc.







2.3	Sistemas de informação gerencial




Oliveira (2001, p. 40) compara diversas definições de “sistemas de informação gerencial” e define-os como “o processo de transformação de dados em informações que são utilizadas na estrutura decisória da empresa, proporcionando, ainda, a sustentação administrativa para otimizar os resultados esperados”.




Considerando a tomada de decisões, Oliveira (2000, p. 171) define os sistemas de informação gerencial como: 






	[…] um método formal de tornar disponíveis para a administração, oportunamente, as informações precisas necessárias para facilitar o processo de tomada de decisão e para dar condições para que as funções de planejamento, controle e operação da organização sejam executadas eficazmente.







Tomando como base as definições apresentadas e também os conceitos expostos anteriormente sobre sistema e informação, podemos definir os sistemas de informação gerencial como os sistemas que apoiam e fornecem aos gestores as informações necessárias para que possam tomar decisões de forma efetiva, com o objetivo de gerenciar suas organizações com eficácia. 




Considerações finais




Neste capítulo, estudamos o que são dados, informação e conhecimento, bem como definimos os sistemas de informação gerencial e como todos esses conceitos são aplicados e se relacionam entre si. 




A qualidade do sistema gerencial, sem dúvida, é um diferencial e aquelas empresas que possuem um SIG implementado de maneira sólida têm um maior potencial para se destacarem diante da concorrência.
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		Capítulo 2




O desenvolvimento estratégico dos SIG


	




Os sistemas de informação gerencial (SIG), além de configurarem uma categoria específica entre os sistemas de informação (SI), que considera a perspectiva dos grupos de usuários, podem também representar componentes humanos e tecnológicos para cumprir funções específicas nas empresas.




Este capítulo tem como objetivos: mostrar a importância e os benefícios da adoção dos SIG como ferramenta no processo decisório da administração estratégica; apresentar o conceito de estratégia; e demonstrar como a informação é uma peça fundamental para o planejamento estratégico das empresas.




1	O papel da área de SIG




A importância dos sistemas de informação vai além da simples coleta de dados, que depois serão transformados em informações. 




Uma organização que mantém suas informações bem administradas por meio das funcionalidades efetivas de um SIG poderá proporcionar aos seus gestores maior agilidade e assertividade, para que possam realizar suas tomadas de decisão. Em outras palavras, quanto mais rápido e melhor for o acesso do gestor, mais adequada será sua análise para a tomada de decisão.




A informação é o insumo essencial para as tomadas de decisão. Segundo Lacombe e Heilborn (2003, p. 450): 






	[…] o que caracteriza, na empresa, o sistema de informações gerenciais, não é o fato de se dispor de um conjunto de informações arrumadas de forma inteligível, mas sim sua integração, consistência, processamento e comunicação, incluindo a forma de apresentação e o acesso dos administradores ao sistema, bem como a sua eficácia e utilidade gerencial para ações e providências administrativas em tempo hábil. 







Para Oliveira (2000), os sistemas de informação produzem insumos fundamentais para que o gestor execute com êxito os processos de tomada de decisão. Para que essa estratégia seja implementada com sucesso, devem ser observados os seguintes pré-requisitos:






		Deve ser feito um planejamento contemplando os níveis estratégico, tático e operacional, estabelecendo todos os centros de responsabilidade da empresa.


		Depois, é necessário um levantamento contínuo e imediato dos resultados da gestão empresarial.


		Como terceiro passo, deve-se comparar os resultados efetivos com dados constantes no processo de planejamento.


		Os desvios identificados durante o processo de comparação do “planejado versus realizado” devem ser tratados e regularizados pelos centros de responsabilidade da empresa.







Os benefícios proporcionados por um sistema de informação gerencial não são mensuráveis quantitativamente, uma vez que não é possível dimensionar as melhorias implementadas no processo decisório da empresa. Mas, segundo Oliveira (2000), existe uma lista de hipóteses sobre potenciais benefícios que os SIG podem trazer após sua implantação, conforme o quadro 1.





Quadro 1 – Benefícios dos sistemas de informação para a empresa

	

		

		

	

	

		

				Redução de custos das operações

				Melhoria na adaptação da empresa para enfrentar os acontecimentos não previstos, a partir das constantes mutações nos fatores ambientais

		


		

				Melhoria no acesso às informações, propiciando relatórios mais precisos e rápidos, com menor esforço

				Otimização na prestação dos seus serviços aos clientes

		


		

				Melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global

				Melhoria na interação com seus fornecedores

		


		

				Melhoria nos serviços realizados e oferecidos

				Melhoria nas atitudes e atividades dos funcionários da empresa

		


		

				Melhoria na tomada de decisão, por meio do fornecimento de informações mais rápidas e precisas

				Aumento do nível de motivação das pessoas envolvidas

		


		

				Estímulo de maior interação entre os tomadores de decisão

				Aumento do nível de motivação das pessoas envolvidas

		


		

				Fornecimento de melhores projeções dos efeitos de decisão

				Redução dos custos operacionais

		


		

				Melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informações

				Redução de mão de obra burocrática

		


		

				Melhoria na estrutura do poder, propiciando maior poder para aqueles que entendem e controlam o sistema

				Redução dos níveis hierárquicos

		


		

				Redução do grau de concentração da decisão na empresa

		


	

			

	Fonte: adaptado de Oliveira (2000, p. 31).











Um aspecto importante que precisa ser observado é que o planejamento e o controle estão fundamentados na tomada de decisão, que, por sua vez, depende de informações adequadas e confiáveis. Por isso, cabe aos executivos terem consciência sobre a necessidade de desenvolver um SI que contemple as informações fundamentais para os processos decisórios.




2	Conceitos de estratégia




A palavra “estratégia” vem do grego e em sua origem estava relacionada com o modo de guerrear de líderes militares. Mais tarde, seu significado passou a ser mais abrangente e ganhou várias definições.




Segundo Camargos e Dias (2003, p. 27-39), um dos primeiros usos do termo foi feito há aproximadamente 3.000 anos pelo general chinês Sun Tzu, que afirmava que “todos os homens podem ver as táticas pelas quais eu conquisto, mas o que ninguém consegue ver é a estratégia a partir da qual grandes vitórias são obtidas”.




Para Pasquale (2012, p. 107):






	[…] para alcançar os objetivos é necessário determinar qual a estratégia a ser adotada. Ainda, as estratégias consistem nas ações que a organização deve realizar para atingir seus objetivos. São estabelecidas com base nos objetivos a alcançar e influenciadas pela missão, visão, crenças e valores, microambiente e situação da organização.







Já para Oliveira (2004, p. 424), estratégia é:






	[…] caminho, maneira, ou ação formulada e adequada para alcançar preferencialmente, de maneira diferenciada, os objetivos e desafios estabelecidos, no melhor posicionamento da empresa perante o seu ambiente.







Enquanto para Porter (1996, p. 68), “estratégia é a criação de uma posição única valiosa, envolvendo um conjunto diferente de atividades”.




De modo objetivo, podemos definir estratégia como planos, métodos, manobras ou estratagemas usados para alcançar um objetivo ou resultado específico. 




Transportando esses conceitos para o âmbito organizacional, conforme Munhoz (1993), podemos definir a estratégia empresarial como o conjunto dos objetivos, finalidades, metas, diretrizes fundamentais e os planos para atingir esses objetivos, definindo o tipo de negócio desenvolvido pela empresa e também sua missão (atual ou futura). 




3	O uso da informação no planejamento estratégico




Neste tópico, abordaremos os conceitos de planejamento e como a informação pode e deve ser utilizada para consolidar a definição da estratégia pelas empresas.




3.1	O que é planejamento?




Para que uma empresa conquiste seus objetivos, é preciso estabelecer planos que descrevam a forma como irá atingi-los. Esses planos dizem respeito, entre outros aspectos, a como a organização deve aplicar seus recursos, como os funcionários deverão atuar, buscando o alinhamento aos objetivos e processos definidos, e também como serão feitas as medições de performance, visando estruturar ações corretivas, caso sejam necessárias. Conforme Stoner e Freeman (1985), é fundamental a elaboração de planos para que a organização defina seus objetivos e os melhores caminhos para atingi-los. 






	Além disso, os planos permitem que:








		a organização levante e aplique os recursos necessários para a consecução de seus objetivos;


		os membros da organização executem atividades compatíveis com os objetivos e os métodos escolhidos;


		o progresso feito rumo aos objetivos seja acompanhado e medido, para que medidas corretivas possam ser tomadas se o ritmo do progresso for insatisfatório. (STONER; FREEMAN, 1985, p. 6-7)
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Planejamento é:






	Ação de preparar um trabalho, ou um objetivo, de forma sistemática; planificação. Ação ou efeito de planejar, de elaborar um plano. Determinação das etapas, procedimentos ou meios que devem ser usados no desenvolvimento de um trabalho, festa, evento. (PLANEJAMENTO, [s. d.])






















A fase inicial do planejamento caracteriza-se pela definição de objetivos para a organização ou para o maior departamento da empresa. Esse processo é então replicado para as unidades menores até que todas as áreas da empresa sejam alcançadas. 




Os prazos para a elaboração dos planos variam de acordo com o nível da área e o tamanho da organização. Os planos estratégicos para as unidades de negócios de uma grande empresa multinacional, por exemplo, tendem a ser definidos em um prazo maior (de cinco a dez anos), enquanto o planejamento para pequenas empresas ou para as unidades/departamentos intermediários de uma grande empresa geralmente são feitos em prazos curtos e estão mais relacionados às atividades operacionais e cotidianas.
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