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    Capítulo 1




    Processos, aplicações e infraestrutura de TI


  




    Os sistemas de informação e sua aplicação nas organizações são a condição primordial para o sucesso dos negócios no mundo atual. As atividades se tornaram mais rápidas, e as decisões estratégicas devem ser tomadas com base em quantidades maiores de informações. A continuidade de uma organização se tornou quase impossível sem o uso de novas tecnologias, como a utilização de sistemas de informação, que tem por objetivos: alcançar excelência operacional; desenvolver novos produtos, serviços e modelos de negócios de forma mais ágil e assertiva; construir relacionamentos com clientes e fornecedores; melhorar a tomada de decisão; ampliar a vantagem competitiva sobre os concorrentes; e ainda garantir a sobrevivência diária de seus negócios.




    A construção de processos estruturados e bem definidos, com modelos adequados a cada situação, precisa ser cada vez mais ágil, e a arquitetura de TI deve ser construída de forma coerente com os negócios da organização.




    A infraestrutura de TI e seus diversos componentes são pontos cruciais para que a performance e a execução dos serviços propostos sejam realizadas de forma rápida e segura, funcionando como um alicerce sólido para os negócios.




    Para realizar suas atividades e seus negócios, as organizações dependem de aplicativos desenvolvidos para diferentes atividades, podendo ser de uso comum, como os editores de texto, as planilhas, os sistemas de banco de dados, os processadores de imagens e outros conforme a especificidade de cada negócio. Uma área muito importante do setor de aplicativos é a de customização e desenvolvimento de soluções específicas.




    Neste capítulo, vamos conhecer os conceitos sobre processos e aplicações e ver como a infraestrutura de TI pode contribuir com as organizações, gerando desenvolvimento de novas tecnologias e novos produtos e sendo uma ferramenta alinhada com a estratégia das empresas.




    1 Processos




    As informações atualmente são utilizadas como um recurso estratégico nas organizações e todos os tipos de atividades devem ser utilizados para que possam gerar vantagem competitiva. Nesse sentido, os “sistemas de informação” se tornam parte integrante das rotinas das empresas, em processos de contabilidade, marketing, vendas, finanças, controle de produção, etc. (O’BRIEN; MARAKAS, 2013).




    Os recursos de informação podem ser a própria informação, as tecnologias utilizadas, as pessoas e os processos de cada organização. Um ponto importante é que a tecnologia da informação tem como finalidade aumentar a capacidade produtiva e a eficiência dos processos administrativos e, assim, proporcionar maior confiabilidade nas decisões de negócios das empresas.
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    Um processo é uma sequência de atividades construída com um objetivo específico. As atividades são executadas por pessoas ou atores, que podem ser sistemas inteiros de software. Os processos consomem e produzem informações que podem ser armazenadas em bancos de dados ou em células de uma planilha.




    



 







	




    Os processos organizacionais são classificados de várias formas, dependendo do tipo de aplicação e de como se relacionam com o negócio. Nesse sentido, podemos classificá-los em:




    

      	
Processos primários: relacionam-se diretamente com o cliente da empresa, ou seja, entregam ao cliente o valor criado pela empresa. Por exemplo, o processo de matrícula na secretaria de uma universidade, que fornece informações para todos os outros departamentos da universidade.




      	
Processos de suporte: funcionam como apoio aos processos primários e não têm relação com o cliente externo da empresa. Têm grande importância e podem proporcionar grandes melhorias e aumento de eficiência para a empresa. Temos como exemplo os processos de recursos humanos, a alocação de salas de aula em uma universidade, etc.




      	
Processos gerenciais: trabalham para garantir a eficiência e a eficácia dos processos primários e de suporte, monitorando-os e buscando sempre a melhoria ou inovação. Como exemplo, estão os processos relacionados à gestão estratégica, à auditoria, ao marketing, etc.


    




    O projeto dos processos que dará suporte às diversas operações de negócios deve ser desenvolvido para suprir as necessidades da organização. Essa etapa é muito importante pois servirá de especificação para a escolha de ambientes de hardware e o desenvolvimento dos diversos aplicativos.




    2 TI como alicerce para os processos de negócios




    Os sistemas de informação envolvem pessoas, hardwares, softwares, redes de comunicação, processos de auditoria e armazenamento de dados e têm por finalidade dar suporte aos processos e às operações de negócios, além de auxiliar os diversos atores da organização na tomada de decisões e, por meio de estratégias, dar vantagens competitivas sobre os concorrentes. A figura 1 mostra que a estratégia corporativa a ser adotada irá definir a arquitetura de TI, e esta vai determinar as tecnologias de TI. Os processos integram a infraestrutura com o negócio.




    As organizações desenvolvem seus projetos com base na estratégia corporativa e, a partir das definições de negócios desenhadas pela equipe de alta gestão, começam a construir a próxima etapa, ou seja, a arquitetura de TI que deverá ser preparada para dar suporte aos negócios.




    

	Figura 1 – Etapas dos sistemas de informação
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    A maioria das empresas tem seus negócios totalmente dependentes da infraestrutura de TI. Assim, a arquitetura de TI, que envolve pessoas, equipamentos e processos, deve ser dimensionada conforme as definições da estratégia corporativa para suportar todas as transações dos diversos processos de negócios, garantindo performance e escalabilidade.




    A arquitetura de TI envolve a área de tecnologia da informação responsável por planejar e desenvolver as soluções para aumentar o desempenho da empresa e permitir que ela cresça de forma organizada, suportando as novas demandas e aproveitando as oportunidades de negócios que o mercado oferece. A arquitetura de TI se comporta como um projeto estrutural da tecnologia de informação, definindo plataformas de hardware e software, modelos e padrões para os diversos processos da organização, permitindo assim aproveitar melhor todos os recursos. Os recursos fazem parte da infraestrutura de TI (computadores, sistemas de armazenamento de dados, servidores, redes e, até mesmo, os aplicativos que processam os dados e a segurança da informação).




    O esforço na arquitetura de TI deve estar concentrado em garantir a sustentabilidade, a confiabilidade, a escalabilidade e o desempenho, o que possibilitará o crescimento dos negócios da organização.




    As organizações buscam implantar sistemas de informação que assumam papel importante no sucesso dos negócios. As razões fundamentais, mostradas na figura 2, nos levam a perceber como os papéis se relacionam entre si e servem de suporte para a tomada de decisão.




    

	Figura 2 – Papéis do sistema de informação nos negócios
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    A análise dos papéis desenhados para os sistemas de informação nos permite compreender as diversas funcionalidades para que possamos selecionar as melhores soluções e assim garantir o sucesso da organização. Um ponto importante a ser salientado é que tais soluções devem ser confiáveis e seguras; além disso, devem permitir a escalabilidade de forma consistente, o que depende diretamente das condições de mercado.




    O crescimento da concorrência entre as organizações nos diversos tipos de negócios tem colocado as atividades ligadas à área de TI como estratégicas e responsáveis pelo crescimento e a manutenção do posicionamento das empresas.




    As aplicações ou os aplicativos desenvolvidos para suportar as várias atividades empresariais e a comunicação entre as áreas internas das organizações crescem a cada dia: vão desde aplicações com o uso de computadores em ambiente até os ambientes de redes conectadas através da internet, passando pelo uso de dispositivos móveis, como os smartphones. Essas aplicações impactam muito no modo como as pessoas se relacionam e como elas produzem informação que seja útil para os negócios empresariais.
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    Um exercício interessante é imaginar o funcionamento das empresas sem o uso das diversas tecnologias de TI. Como seriam as relações entre os diversos setores internos da empresa? E como seriam as relações comerciais entre as empresas? E as áreas de vendas, gestão de estoques? E a logística das entregas? Se você parou para pensar um pouco, deve ter percebido o caos que seria e chegado à conclusão de que diversos modelos de negócios não existiriam.




    



 







	




    3 Aplicações de TI




    Ao observarmos as atividades das organizações podemos considerar que elas executam diversos processos para que possam construir seus negócios e assim atender e alcançar o mercado no qual estão inseridas. Os processos de negócios podem realizar operações internas entre departamentos ou entre outras unidades de negócios localizadas em outras regiões e ainda, e com muito mais frequência, com o mercado (que engloba os clientes e também outras empresas).




    Considerando que os processos recebem dados, realizam operações e fornecem informação, diversos sistemas precisam ser construídos. Vamos classificá-los como aplicações de TI, cuja finalidade é resolver uma ou mais necessidades.




    Como exemplo, vamos imaginar uma fábrica e com ela diversos processos de transformação de matéria-prima em produto acabado. Várias aplicações de TI podem ser encontradas nesse cenário, cujos equipamentos próprios de uso no chão de fábrica e seus programas ou conjunto de programas recebem dados de sensores, interligam e acionam máquinas. O resultado são diversos sistemas que, acoplados, formam as aplicações do chão de fábrica. Outras necessidades são as voltadas para controle de estoque, tanto de matéria-prima quanto de produtos acabados; e ainda os sistemas de controle da fabricação em si. A figura 3 mostra os diversos departamentos e as aplicações de TI necessárias para a gestão do negócio da empresa.




    

	Figura 3 – Aplicações de TI de uma organização
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    O quadro 1 apresenta os diversos processos funcionais que ocorrem nos diferentes departamentos da organização. É com base nesses dados que a equipe responsável pela implantação e pelo desenvolvimento passa a construir as aplicações.




    Quadro 1 – Aplicações de TI em departamentos da organização




    

      

        



        

      



      

        

	Departamento



	Processos funcionais

        




        

	Produtos (produção ou manufatura)



          	

            Montagem do produto




            Gestão da qualidade




            Lista de produtos e suas classificações


          

        




        

	Vendas e marketing



          	

            Prospecção de clientes e mercados




            Cadastro e controle de clientes




            Gestão de preço e administração de vendas


          

        




        

	Finanças e contabilidade



          	

            Controle de contas a pagar e a receber




            Relatórios financeiros e contábeis




            Gestão de impostos


          

        






        

	Gestão de pessoas



	Contratação, avaliação e desligamento de funcionários

        




        

	Compras e logística



	Controle de itens a serem comprados, de recepção de matéria-prima e entrega de produtos acabados

        


      

    




    Além das aplicações de TI mostradas no quadro 1, diversas outras podem ser consideradas, tais como processadores de texto, planilhas e bancos de dados. Juntam-se a essas aplicações os diversos aplicativos para celulares e smartphones, dando ainda mais acesso às informações e aos negócios das organizações.




    Na área interna de gestão de informação (back-end) diversos sistemas foram desenvolvidos e agrupados em produtos que o mercado desenvolvedor de software denominou ERP (Enterprise Resource Planning),[1] um conjunto de atividades gerenciadas por software ou pessoas que auxilia na gestão dos diversos processos dentro de uma empresa, sendo então um sistema de gestão empresarial.




    Com a utilização de infraestrutura de TI e os diversos componentes surgem também os sistemas CRM (Customer Relationship Management),[2] que tem por finalidade uma estratégia de negócio com o foco no cliente, envolvendo assim as áreas de marketing, vendas e serviços de atendimento.




    Além disso, vários outros sistemas foram desenvolvidos para gerenciar as diversas etapas dos processos de negócios das organizações.




    4 Infraestrutura de TI




    A infraestrutura de TI de uma empresa se refere aos equipamentos de hardware, como computadores, servidores, sistemas de armazenamento, sistemas de segurança, redes e comunicação, sistemas operacionais e diversos aplicativos cuja finalidade é atender às necessidades de negócios das organizações (LAUDON; LAUDON, 2017).




    Os responsáveis pela gestão dos vários recursos de TI devem estabelecer um conjunto de padrões e regras que organize a infraestrutura de TI e, assim, com práticas bem definidas, gerencie os serviços da tecnologia da informação alinhados com as estratégias de negócio. As ferramentas de gestão de infraestrutura de TI, com um conjunto de procedimentos específicos, existem para manter a competitividade e a produtividade, agregando valor aos negócios. A gestão da infraestrutura de TI relaciona-se à arquitetura corporativa por meio não só de aplicações e processos, mas também dos diversos profissionais que executam as tarefas com excelência.




    Uma preocupação constante dos gestores de infraestrutura de TI e ao mesmo tempo um desafio é sempre manter os objetivos de negócios alinhados às estratégias definidas e implementadas para os serviços de TI. O investimento na infraestrutura de TI tem sido cada vez mais alto, permitindo que estratégias inovadoras, com modelos de negócios mais flexíveis e que gerem novas oportunidades de negócios para as empresas, sejam cada vez mais presentes. Na figura 4 temos a representação da infraestrutura de TI, com as áreas de atuação focadas em hardware, em que as características do computador a ser utilizado como servidor, o armazenamento, a infraestrutura de rede e o sistema operacional são fundamentais para o sucesso da empresa.




    A escolha de um servidor é condicionada por características bem definidas, como tipo de processador, de memória, placas de vídeo e de redes, incluindo até mesmo o tipo de chassi ou gabinete que seja mais adequado.




    Outro item também muito importante para a infraestrutura de TI é o armazenamento (storage), que deve contar com tecnologias adequadas a fim de garantir não só a gravação dos dados, mas também que eles sejam mantidos e, quando necessário, acessados rapidamente, oferecendo, desse modo, maior qualidade aos usuários, que não podem esperar muito tempo para acessar as informações.




    O acesso à infraestrutura de TI e aos recursos, que podem estar espalhados nas dependências da empresa ou em qualquer outro lugar, utiliza a tecnologia de redes. Nesse caso, os sistemas de conexão, que envolvem cabos de rede e equipamentos de acesso, como switches[3] e roteadores, precisam também de uma atenção especial da equipe responsável pelo suporte.




    O sistema operacional, também parte integrante da infraestrutura de TI, inicia-se com um sistema de gerenciamento de recursos de hardware de um computador e passa para gerência de recursos de hardware de um servidor, mas pode trabalhar até mesmo em ambientes de virtualização e computação em nuvem.




    

	Figura 4 – Elementos básicos da infraestrutura de TI
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    Como exemplo da transformação dos dados em informação para a área de negócios da organização, considere os sensores de um avião monitorando a quantidade de combustível, a velocidade e o consumo. A infraestrutura de TI e os processos desenvolvidos para a aplicação de negócios recebem esses dados e os transformam em informação para o piloto, de forma que ele possa tomar as decisões mais acertadas para a condução do avião de um aeroporto a outro. O que deve ser considerado nesse exemplo é a importância da infraestrutura de TI dentro do avião, não só recebendo os dados dos sensores, mas processando-os e armazenando-os.




    



 







	




    Na área de gestão de projetos, existe o termo “entregáveis”, que significa quais produtos ou serviços um determinado processo ou projeto deve fornecer. Utilizando esse conceito, a infraestrutura de TI, ou o sistema de TI em uma visão mais global, deve também fornecer os entregáveis como resultado de seu funcionamento.




    As escolhas de componentes para a construção da infraestrutura de TI e de toda a sua complexidade devem estar bem alinhadas com a área de negócios das organizações e sempre levar em conta as possibilidades de escalabilidade de acordo com as diretrizes da estratégia corporativa.




    A infraestrutura de TI deve ser gerenciada com o objetivo de garantir que as soluções utilizadas não só estejam alinhadas com a estratégia de negócios, mas incluam também um alto grau de inovação, com a utilização de equipamentos sempre atualizados, quer sejam processadores, memórias ou dispositivos de armazenamento, para que as aplicações e os processos possam se beneficiar, tornando-se mais rápidos, seguros e escaláveis.




    A criação de negócios cada vez mais flexíveis se torna ainda mais desafiadora para os profissionais que trabalham com a infraestrutura de TI. As organizações, cada vez mais globalizadas, já entendem o impacto da inovação e investem muito, considerando essa área como estratégica para o sucesso empresarial e a manutenção de seus mercados.




    Considerações finais




    A adoção de computadores para a realização de atividades nas organizações, ainda que tenha começado de forma tímida, principalmente devido aos custos elevados dos equipamentos e à escassez de pessoas qualificadas, foi aos poucos sendo cada vez mais necessária para o crescimento das organizações; para atender às exigências de melhoria da qualidade dos produtos e de seus modos de fabricação; para a criação de modelos de serviços agregados; e para atender aos novos modelos de negócios que surgem a cada dia.




    A alavanca que proporcionou o crescimento da utilização de computadores nas organizações foi o surgimento dos primeiros computadores pessoais (PCs – Personal Computers), já que, devido ao custo muito mais baixo dos primeiros modelos, eles foram sendo colocados em diversas etapas dos processos, desde a parte de fabricação de produtos até a administração das organizações.




    Outra consideração importante, que vem da área de negócios, é a necessidade de projetar uma estrutura mais focada no mercado e nas exigências de competição global. O desenvolvimento das redes de comunicação levou a uma velocidade até mesmo frenética nas relações comerciais. Podemos perceber isso nas relações que a internet possibilita entre empresas e clientes e nas oportunidades criadas com essas relações, em que muitas vezes concorrentes passam a trabalhar juntos para atender a um determinado mercado ou a projetos específicos.




    Ao se pensar na estratégia de negócios e no crescimento que se projeta para a empresa, surge a construção de uma arquitetura de TI, com pessoas, equipamentos e sistemas. E, então, se estrutura o que é considerado a infraestrutura de TI, que nos dias atuais se tornou um grande diferencial para o crescimento e a sustentabilidade das empresas no mundo dos negócios.
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		[1] Planejamento de recursos empresariais.


	




      

		[2] Gestão de relacionamento com clientes.


	




      

		[3] Switch – equipamento utilizado em redes para interligação de computadores.


	


    


  








    Capítulo 2




    Evolução das plataformas de computação


  




    A utilização das tecnologias computacionais tem sido uma estratégia muito considerada para o sucesso e o crescimento dos negócios nas organizações. A evolução da microeletrônica, e com isso a oferta de processadores mais rápidos e confiáveis, proporciona o surgimento de tecnologias para uma construção mais robusta da infraestrutura de TI.




    Neste capítulo, vamos conhecer as gerações das tecnologias para servidores. A primeira plataforma a ser apresentada é a utilização do mainframe como servidor para o processamento de milhares de processos dos clientes.




    Em seguida, vamos conhecer a tecnologia cliente-servidor e ver como ela é utilizada por um grande número de organizações para administrar seus negócios.




    E por fim faremos uma comparação entre as diversas tecnologias que os administradores de infraestrutura de TI podem incorporar em suas soluções.




    1 Mainframe – 1ª plataforma




    A história de utilização de computadores para solucionar os problemas das organizações e gerenciar milhares de processos deu um grande salto com a evolução da eletrônica dos semicondutores, que permitiu a construção de equipamentos com processadores mais rápidos, menores e com menor consumo de energia. Diversas tecnologias também contribuíram para o desenvolvimento de sistemas de memória e de armazenamento.




    Assim, as necessidades passam a ser o processamento de um volume grande de informações e o atendimento a muitos usuários conectados em terminais de acesso direto ou por meio de uma rede. Com essas características surge o termo “mainframe”, um gabinete onde ficava a unidade central de processamento.




    O surgimento dos mainframes acontece em 1964 com o lançamento do sistema 360 da IBM (IBM System/360), sendo esse o maior projeto da empresa na época (IBM, [s.d.]).




    

	Figura 1 – Modelo de mainframe
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    Na figura 1, temos a estrutura de um mainframe com seus discos de armazenamento e a unidade de processamento.




    A estrutura de um ambiente com mainframe envolvia diversos terminais, nos quais a entrada de dados era feita pelos usuários geralmente via teclado; e a saída era através de um terminal de vídeo ou uma impressora. Todo o processamento das informações era realizado no mainframe. Os terminais não tinham processamento devido à limitação imposta pela tecnologia eletrônica da época. Segundo Laudon e Laudon (2007, p. 125), “um mainframe é um computador de alto desempenho e grande capacidade, capaz de processar gigantescas quantidades de dados com extrema velocidade”.
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    Os mainframes são computadores dimensionados para aplicações em que a exigência de recursos é muito alta. Os processadores são montados para que o mainframe não seja desligado, mantendo a execução de tarefas em paralelo sem que uma comprometa a outra.




    



 







	




    São componentes dos primeiros mainframes:




    

      	
Processadores: utilizados e montados de tal forma que podem ser colocados ou retirados sem desligar o mainframe.




      	
Discos: utilizados para armazenamento dos dados; contam com a tecnologia de conjunto redundante de discos independentes (RAID – Redundant Array of Inexpensive Disks), que gerencia o armazenamento de maneira que os dados não sejam comprometidos, mesmo que aconteçam falhas.




      	
Fitas: no início dos mainframes eram essenciais, pois os discos armazenavam o sistema operacional (que gerenciava o uso dos recursos de hardware do mainframe) e os aplicativos; os dados gerados eram armazenados em fitas.




      	
Sistemas operacionais: são o conjunto de rotinas que possibilitam a utilização dos recursos de hardware do mainframe. Eram desenvolvidos para processar textos e banco de dados e para fazer cálculos, sendo específicos para cada modelo.


    




    Segundo Laudon e Laudon (2007), para alguns especialistas da área de infraestrutura de TI ainda hoje existe uma forte tendência na utilização de mainframes pelas organizações. Por isso, fabricantes continuam desenvolvendo serviços de nuvem e estratégias para que os clientes modernizem sua infraestrutura. Segundo a IBM ([s.d.] apud CA TECHNOLOGIES, 2018), os clientes estão agilizando suas transformações globais e incorporando o mainframe nesse processo de mudança. A principais características de mainframes são (CA TECHNOLOGIES, 2018):




    

      	É um servidor corporativo com capacidade para processar uma grande quantidade de transações por segundo.




      	A plataforma de hardware e software que apresenta maior índice de segurança, disponibilidade, escalabilidade e uso eficiente de energia.




      	É utilizado como servidor de grande porte e de missão crítica.




      	Pode atender a milhões de usuários com um único servidor e sistema operacional.




      	O ambiente virtualizado está estabilizado há mais de 40 anos.


    




    Essas características mostram como o mainframe pode ainda continuar a fazer parte da infraestrutura das organizações e estar alinhado com as estratégias de negócios.




    2 Cliente-servidor – 2ª plataforma




    Com o desenvolvimento da microeletrônica e o surgimento de computadores mais acessíveis em custo, tamanho e capacidades de processamento e armazenamento, os usuários começaram a ter seus aplicativos funcionando em suas mesas de trabalho, o que deu origem ao desktop. As informações ficavam então espalhadas pelos diversos computadores, o que dificultava a organização e a disponibilização dos dados para os vários departamentos e usuários.




    A tecnologia cliente-servidor consiste em uma arquitetura na qual o processamento das informações é dividido em partes ou processos distintos. Um desses processos, responsável pela manutenção da informação, é executado no servidor; um outro processo, este responsável pela aquisição dos dados, é executado no cliente.




    Com essa divisão de funcionalidades, os processos podem ser executados em plataformas independentes, que interagem compartilhando os recursos e obtendo o máximo de cada equipamento existente na rede de computadores da organização.




    Na arquitetura cliente-servidor, os servidores prestam serviços aos processos dos usuários, isto é, executam as solicitações de tarefas mediante um pedido feito pelo cliente e retornam uma resposta, ou seja, devolvem os dados solicitados.




    Os clientes solicitam, por meio de um pedido, um serviço a ser executado pelo servidor. É importante observar que, enquanto o servidor está trabalhando no processo solicitado, o cliente está livre para realizar outras tarefas. O cliente é a parte da arquitetura que se relaciona com o usuário e deve possuir uma interface “amigável”, conhecida como o front-end da aplicação. Os clientes podem solicitar os serviços ao servidor, mas não podem oferecê-los a outros clientes.
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