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OBJETIVOS DE ESTUDO
Ao terminar este capitulo, voce sera capaz de:

1. Explicar por que os sistemas de informacéo sao t&o essenciais no ambiente
de negbcios contemporaneo.

2. Definir um sistema de informacao da perspectiva técnica e empresarial, além
de distinguir entre capacitacdo em computadores e capacitagdo em sistemas
de informacao. _

3. Aplicar um método de gquatro passos para a resolucao de problemas
relacionados a sistemas de informagao.

4. Avaliar como os sistemas de informacgdo afetardo as carreiras de
contabilidade, economia e finangas, administragao, marketing, administracao
operacional e sistemas de informacao, identificando os conhecimentos em
sistemas de informac@o essenciais em todas elas.

A, A




PLANO DO CAPITULD

Caso de abertura — Major League Baseball: marcando pontos com os sistemas de informacao
1.1 O papei dos sistemas de informacdo no ambiente de negdcios contemporineo

1.2 Perspectivas em sistemas de informacio e tecnologia da informagao

1.3 Nio & apenas tecnologia: o papel das pessoas e das organizacdes

1.4 Compreendendo os sistemnas de informacfio: a abordagem de resolugio de problemas
organizacionais

1.5 Os sistemas de informagio e sua carreira

Estudo de caso: resolvendo problemas organizacionais — Serd que a indiistria fonogrdfica
consegue mudar de ritmo?

NDO PONTOS COM OS SISTEMAS DE INFORMAGAO

~ MAJOR LEAGUE BASEBALL: M!

A tecnologia esta ajudando a Major League Baseball (MLB) a melho-
rar sua performance. A MLB opera as duas mais importantes ligas de beisebol da América
do Norte — a National League e a American League. Embora o beisebol seja um esporie,
a Major League Baseball também € um grande negécio e depende da renda advinda de
ingressos, transmissdes televisivas e outras fontes para pagar as equipes e o aluguel dos
estidios. Uma das funcdes da MBL ¢ ajudar a promover ¢ desenvolver esse negocio.

Ela tem, portanto, seus proprios desafios organizacionais. Se os saldrios dos jogadores
mais cotados dispararam, o preco dos ingressos ndo ficou atrds. Entdo, em vez de ver os
jogos ao vivo, muitos torcedores agora preferem a televisdo. E, embora algumas equipes
continuem lotando estadios, outras, como o Pittshurgh Pirates, viram sua torcida minguar.
O Shea Stadium, estddio do New York Mets, teve apenas metade dos assentos ocupados
durante a maior parte da temporada de 2004,

A MLB ainda usa a midia tradicional — jornais. televisfo e rddio — para divulgar os
jogos, assim como iojas de varejo e estiddios para vender os ingressos e suvenires. Mas,
ultimamente, ela tem dado énfase ao uso da Internet e da tecnologia da informagfo. A liga
agora tem uma spin-off de Internet e producdo de alta tecnologia com sede em Nova York,
a MLB Advanced Media (MLBAM), que supervisiona as produgdes de video da MLB, os
sites de cada uma das 30 equipes que a integram e o préprio site da liga, o www.MLB.com.

Bib Bowman, CEO ¢ presidente da MLBAM, quer conquistar mais clientes ¢ trans-
forma-los em torcedores fanéticos, dispostos a ir a mais jogos e comprar mais produtos rela-
cionados ao mundo do beisebol. “Muitas pessoas vdo apenas a um jogo por ano. Precisamos
estimular esse torcedor a ser mais ativo em relacfio a seu time favorito”, diz ele. Equipes
como os Mets, que ficaram em 17° lugar no ranking de puiblico entre as 30 equipes da MLB
em 2004, beneficiaram-se da iniciativa. Os sites da liga ajudaram a divulgar informagdes
sobre 0s Mets ¢ aumentaram as vendas de ingresso na temporada.

E ficil entender por qué. No MLB.com, por exemplo, os torcedores p.-der. verificar as
pontuagOes de cada jogo; comprar ingressos; visitar a loja on-line que ve:de bonés, aga-
salhos, cartdes ¢ lembrancinhas relacionadas a beisebol; postar opinides em féruns eletro-
nicos; usar o e-mail; e saber mais sobre suas equipes e jogadores favoritos. O site também
disponibiliza jogos de beisebol virtuais, em que os torcedores podem competir entre si mon-
tando ‘equipes imagindrias’ com base nas estatisticas dos jogadores reais.
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Em 2004, os sites da MLB juntos venderam 11,2 milhdes de ingressos on-line e esperam vender de 30 a 40 por
cento mais em 2005. Para alavancar ainda mais as vendas, a liga est4 enviando ofertas ao celular dos torcedores.
Por exemplo, os torcedores do Mets que demonstraram interesse em ofertas de ingresso podem receber uma men-
sagem de texto avisando que ainda hd assentos disponiveis para a partida do Mets no Shea Stadium; ¢ podem usar
o préprio celular para comprar © ingresso. Se isso acontecer, um cddigo de barras € transmitido ao celular para ser
usado como ingresso no portio. A MLBAM também vendeu mais de um milhio de papéis de parede para celular,
ring tones e outros itens durante a temporada de beisebol. Além disso, ela passou a oferecer transmissfes de dudio
ao vivo das partidas e jogos virtuais aos proprietirios de celular com tela em cores das principais operadoras.

A fim de conhecer melhor os clientes e seus desejos, a MLBAM uniu-se 3 SAS Inc. para produzir um software
de coleta e andlise de dados dos clientes. Esses dados vém de cadastros, transagdes de e-commerce nos sites da liga,
enderecos eletronicos coletados em boldes, newsletters on-line e outras fontes. Adicionalmente, ferramentas espe-
ciais de rastreamento informam quais as partes mais visitadas do site, quais partidas os usudrios véem ou baixam,
quais jogos on-line jogam e quais artigos de merchandising ou ingressos sdo adquiridos. &

Fontes: Jon Surmacz. “In a league of its own”, CIQ) Magazine, 15 abr. 2005; W. David Gardner, “Fans say ‘take me out to the Web site™, InformationWeek,

22 ago, 2003; Peter J. Howe, “Major League Baseball pitches cell phone content”, Boston Globe, 14 mar. 2005; Tony Kontzer, “Finding the customer”,
InformarionWeek, | ago. 2005; Jonathan Eig, “The new face of baseball”, The Wall Street Journal, 22-23 out. 2005.

O:s desafios que a Major League Baseball enfrentou mostram por que os sistemas de informacio sdo tHo essenciais
hoje. A MLB ¢ tanto um negdécio quanto um esporte, ¢ precisa ajudar as equipes que a integram a continuar ope-
rando e a aumentar sua receita. O preco dos ingressos aumentou. o publico nos estddios caiu, e muitos torcedores
preferemmn assistir a jogos de beisebol pela televisgo. Além disso, o esporte concorre com outras formas de entrete-
nimento, como os jogos eletrfnicos,

Para aumentar o piiblico dos jogos, a liga poderia ter aumentado seu orgamento publicitdrio para a midia tradi-
cional, incluindo jornais, TV e radio. Mas esse tipo de midia € muito caro, e a quantidade de informacdes que ela
divulga sobre as equipes da MLB ¢& limitada. A liga preferiu, entfo, uma solugdo que tirasse vantagem das novas
oportunidades de vendas ¢ marketing abertas pela Internet.

A MLB montou uma série de sites, um para cada equipe integrante, e um site para a liga como um todo, cha-
mado www.MLB.com. Esses sites oferecem aos torcedores acesso ficil a farta informagao sobre as equipes, as par-
tidas e os jogadores; a possibilidade de comprar ingressos por computador ou telefone: e a possibilidade de adguirir
lembrancinhas pela Web. Incluem também recursos para a construciio de comunidades, tais como e-mail e mensa-
geiros eletrbnicos, e novos produtos a venda, como contetido para celular e jogos virtuais, que ndo estio disponiveis
nos canais tradicionais. O uso da Internet e da Web possibilita & MLB novas ferramentas para analisar sua clientela.
Gracas a todas essas iniciativas envolvendo sistemas de informacio, as vendas da liga estdo subindo.
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ANTENA LIGADA

Este capitulo apresenta os papéis que as tecnologias ¢ sistemas de informacfo desempenham nas
empresas. Hoje, todas as empresas, pequenas ou grandes, locais, nacionais ou globais, usam os sistemas
de informacdo para atingir imnportantes objetivos organizacionais, como exceléncia operacional, rela-
cionamento mais estreito com clientes e fornecedores, melhor tomada de decisdo e novos produtos ¢
servigos. As tecnologias e os sistemas de informagdo também terdo papel fundamental em sua carreira:
vocé terd de saber como usd-los para ajudar sua empresa a solucionar problemas e superar desafios.

« Se vocé estd estudando economia e finangas ou contabilidade, vocg encontra, na Secdo 1.5 deste
capitulo, uma discussio detalhada sobre o impacto dos sistemas de informacfo nessas profissoes.

* Se a sua 4rea ¢ administracdo ou recursos humanos, vocé encontra, na Se¢io 1.5 deste capitulo,
uma discussio detalhada do imnpacto dos sistemas de informagio nas carreiras administrativas.

* Se vocé pretende trabalhar na gestfo de operacgdes, producio ou manufatura, na Secéo 1.5 hd uma
discussio detalhada do impacto dos sistemas de informacio na gestiio operacional de servicos e manu-
fatura. _

* Se pretende trabalhar com vendas ¢ marketing, vocg encontra, na mesma Secio 1.5 deste capitulo,
uma discussdo detalhada sobre o impacto dos sistemas de informagfo nessas reas.

Este capitulo d4 inicic a nossa pesquisa sobre sistemnas de informacdo. Primeiro, explicamos por que os siste-
mas de informac8o sfo tdo essenciais no ambiente de negécios contemporineo. Em seguida, definimos o que s3o
sistemas de informagéio, mostrandoe que eles sdo compostos por elementos humanos, organizacionais e tecnolégi-
cos. Apresentamos um método de quatro passos para analisar problemas relacionados a sistemas de informacio
na empresa. E concluimos com uma discussio detalhada sobre como vocé usard os sistemas de informagfio na sua
futura carreira.

1.1 O papel dos sistemas de informacao no ambiente de negdcios
contemporaneo

Os negdcios nos Estados Unidos ou no restante da economia global ja ndo sdo os mesmos. Em 2006, as empre-
sas norte-americanas investirdo 1,8 trilhao de doélares em hardware e software para sistemas de informagio. Além
disso, gastarfio outro 1,7 trilhfio de délares em consultoria e servicos de gestio — grande parte no redesenho das
operacdes organizacionais para tirar proveito dessas novas tecnologias. Quase a metade de todo o investimento
anual privado nos Estados Unidos envolve tecnologias e sistemas de informagio.

- Como os sistemas de informacao estéo transformando o ambiente de negdcios

Para ver os resultados desses gastos macigos, basta observar como as pessoas estfio conduzindo os negécios. Em
2005, o nimero de contas de celulares abertas ultrapassou o de telefones fixos instalados. Celulares, BlackBerrys,
computadores de mio, e-mails, conferéncias on-line e teleconferéncias internacionais pela Internet — todas essas
ferramentas sfio essenciais para os negdcios hoje. Em 2003, mais de 40 milhGes de empresas tinham um site pon-
tocom registrado. Todos os dias, cinco milhdes de norte-americanos compram algo na Internet ¢ outros 19 milhdes
- >$quisam em busca de um produto.

Em 2005, somente nos Estados Unidos, a FedEx transportou aproximadamente 100 milhGes d¢ cucomendas,
e a United Parcel Service (UPS), mais de 380 milhdes. Com isso, elas ajudaramn as empresas a responder a uma
demanda em rapida transformagéo, a minimizar estoques e a operar de maneira mais eficiente. As rdpidas respos-
tas desta nova "economia FedEx’ t&ém levado muitos especialistas a acreditar que a era das recessdes ou dos picos
radicais, tipicos do ciclo de negdcios tradicional, ficou para tris, tendo sido substituida por expansbes e contragdes
muito menores, acompanhadas por um forte crescimento de longo prazo.

Enqguanto os jornais continunam a perder leitores, mais de 35 milhdes de pessoas recebem noticias on-line.
Atualmente, 32 milhfes de norte-americanos léem blogs, e mais 8 milhes os escrevem, o que vem criando uma
explosdo de novos escritores e de novos meios para o consumidor dar seu feedback, os quais nfo existiam em 2000
(Pew, 2003),
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O e-commerce e a publicidade na Internet estio florescendo: as receitas de publicidade on-line do Google ultra-
passaram os 6 bilhes de dolares em 2005. :

A publicidade na Internet continua a crescer mais que 30 por cento ao ano, tendo rendido mais de 11 bilhes
de dolares em 2005, Novas leis tributdrias e aciondrias, exigindo que muitas empresas mantenham mensagens de
e-mail por cinco anos, associadas s leis trabalhistas e sanitdrias preexistentes, segundo as quais as empresas devem
armazenar os dados sobre a exposicdo dos funciondrios a substncias quimicas por mais de décadas, vém estimn-
lando o crescimento da informacdo digital, hoje estimada em 5 exabytes — ou 37 mil Bibliotecas do Congresso
Norte-americano.

E. enfim, uma nova maneira de fazer negécios, e essa nova maneira afetard a sua futura carreira em grande
medida. Afinal, mudancas no ambiente de negdcios sdo sempre acompanhadas por mudancas nos postos de trabalho
e nas profissdes. Independentemente de vocé estar estndando economia e finangas, contabilidade, administracfio,
marketing, gestdo de operacfes ou sistemas de informacfo, sua maneira de trabalhar, seu local de trabalho e sua
remuneragio serdo afetados pelos sistemas de informacfio empresariais. O proposito deste livro € justamente ajudar
vocé a entender essa nova realidade organizacional e tirar o melhor proveito dela.

Os objetivos organizacionais dos sistemas de informacao

O que torna os sistemas de informacio tdo essenciais hoje? Por que as empresas estio investindo tanto em tec-
nologias e sistemas de informacio? A intencdo das empresas é atingir seis importantes objetivos organizacionais:
exceléncia operacional; novos produtos, servigos e modelos de negdcio; relacionamento mais estreito com clientes
e fornecedores; meihor tomada de decisdes; vantagem competitiva; e sobrevivéncia.

Exceléncia operacional

As empresas estdo sempre tentando melhorar a eficiéncia de suas operagdes a fim de conseguir maior lucrativi-
dade. Das ferramentas de que os administradores dispdem, as tecnologias e os sisternas de informacéo estio entre
as mais importantes para atingir altos niveis de eficiéncia e produtividade nas operagdes, especialmente quando
combinadas com mudangas no comportamento da administracio ¢ nas priticas de negocio.

() Wal-Mart, o maior varejista do planeta, oferece um bom exemplo de como os sistemas de informacgo, aliados
a praiticas empresariais brilhantes e a uma administragio colaborativa, ¢ capaz de atingir uma eficiéncia operacional
de classe mundial. Em 2005, as vendas do Wal-Mart ultrapassaram os 285 bilhdes de délares — aproximadamente
um décimo das vendas de varejo em todos os Estados Unidos — em grande parte gracas a seu sistema RetailLink;
que conecta digitalmente os fornecedores a cada uma das 5.289 lojas Wal-Mart espalhadas ao redor do mundo.
Assim que um cliente compra um artigo, o fornecedor fica sabendo que deve enviar um substituto para a prateleira.
O Wal-Mart ¢ a mais eficiente loja de varejo do setor: sio mais de 300 délares em vendas por metro quadrado, con-
tra 250 délares por metro quadrado do Target, seu concorrente mais préximo, e 130 délares por metro quadrado das
outras varejistas.

Novos produtos, servicos e modelos de negocio

As tecnologias e os sistemas de informagfio séo a principal ferramenta de que as empresas dispdem para criar
noves produtos e servigos, assim como modelos de negéeio inteiramente novos. Um modelo de negécio descreve
como a empresa produz, entrega e vende um produto ou servigo a fim de obter lucros. A indfstria fonogréfica atual
é completamente diferente da que existia em 2000. A Apple Inc. transformou o velho modelo de negdcio de distri-
buicio de miisica, baseado emn discos de vinil, fitas cassete e CDs, em um modelo de distribuicio legal e on-line,
baseado em sua prépria plataforma tecnoldgica iPod (ver o estudo de caso no fim deste capitulo). A Apple colhen os
frutos de um constante fluxo de inovacdes iPod, incluindo o apareiho original iPod, o iPe nano, o servigo iTunes
¢ o reprodutor de video iPod.

Relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores

Quando uma empresa conhece de verdade seus clientes e os atende bem, do jeito que eles guerem ser atendi-
dos, a reacdo tipica deles & voltar a essas empresas e comprar mais. [sso aumenta as receitas e os lucros. O mesmo
se aplica aos fornecedores: quanto mais os fornecedores de uma empresa estiverem envolvidos com ela, mais lhe
poderdo fornecer insumos vitais. Isso reduzird os custos. Mas como empresas com milhdes de consumidores on-
line e off-line podem conhecer de verdade seus clientes ¢ fornecedores?

O Mandarim Oriental, em Manhattan, e outros hotéis de alto luxo sfo um bom exemplo de como as tecnologias
e os sistemas de informacfio podem ser usados para estreitar o relacionamento com os clientes. Esses hotéis usam
os computadores para identificar as preferéncias dos héspedes — por exemplo, qual € a sua temperatura preferida
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no quarto. sua hora de check-in, os nimeros de telefones mais fregiientemente discados e seus programas de TV
tavoritos. Depois, armazenam esses dados em um gigantesco repositério de dados. Todoes os quartos individuais
desses hotéis sio organizados em um servidor central, de maneira que podem ser remotamente monitorados ou con-
trolados. Quando uwm cliente chega a um dos hotéis. o sistema automaticamente muda as condicdes do quarto com
base no perfil digital desse cliente. O sistema pode, por exemplo, diminuir as luzes, ajustar a temperatura do quarto
ou selecionar a musica apropriada. Os hotéis também analisam os dados para identificar os melhores clientes e para
desenvolver campanhas de marketing tndividualizadas, com base nas preferéncias reveladas.

A JC Penney, por outro lado, exemplifica os beneficios dos sistemas de informacfio para estreitar o relaciona-
mento com os fornecedores. Cada vez que uma camisa € comprada em uma loja da Penney nos Estados Unidos, o
registro da venda aparece imediatamente nos computadores da TAL Apparel Lid., uma gigantesca inddstria de Hong
Kong que produz uma em cada oito camisas vendidas nos Estados Unidos. Um modelo computacional desenvol-
vido pela propria TAL processa o nimero e, depois. decide quantas camisas devem ser feitas, em quais estilos, cores
e tamanhos. A seguir, a TAL envia as camisas diretamente as lojas da Penney, dando um drible nos distribuidores.
Em outras palavras: ¢ estoque de camisas da Penney chega praticamente a zero, assim como o custo de estocd-las.

Meihor tomada de decisdes

Muitos administradores trabalham as cegas, sem nunca poder contar com a informacio certa na hora certa para
tomar uma decisdo abalizada. Também hd aqueles que se apdiam em previsdes, pakpiles ou na sorte. O resultado € a
producio insuficiente ou excessiva de bens e servigos, a mé alocacio de recursos e a falta de riming. Essas deficién-
cias elevam os custos e geram perda de clientes. Nos iltimos dez anos, as tecnologias ¢ os sistemas de informagio
tém permitido que, ao tomar uma decisdo, os administradores facam uso de dados em tempo real, oriundos do pro-
prio mercado.

Um exempio disso € a Verizon Corporation, uma das maiores prestadoras de servigos de telecomunicagdes dos
Estados Unidos. Com um painel digital baseado na Internet, ela oferece a seus executivos informacdes precisas e
em tempo real a respeito das queixas dos clientes, do desempenho da rede em cada localidade servida, de interrup-
¢Oes no servico e de linhas danificadas por tempestades. Usando essas informacdes, os executivos podem imediata-
mente enviar equipes de reparo s dreas afetadas, informar os consumidores a respeito do andamento dos reparos e
restaurar o servi¢o rapidamente.

Vantagem competitiva

Se uma empresa atingir um ou mats dos objetivos organizacionais tratados até aqui — exceléncia operacional;
novos produtos, servicos e modelos de negdeio; relacionamento mais esireito com consumidores e fornecedores; e
melhor tomada de decisdo —, provavelmente j4 terd conseguido certa vantagem competitiva. E, se fizer essas coisas
melhor que seus concorrentes, gastando menos para obter produtos superiores e respondendo a clientes e fornece-
dores em tempo real, aumentard as vendas e os lucros até um nivel gue os concorrentes nfo conseguiro igualar.
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Talvez nenhuma outra empresa norte-americana exemplifique todos esses atributos que levam & vantagem com-
petitiva tdo bem quanto a Dell Computer. Numa época em que o prego dos PCs estava caindo 25 por cento ao ano
e a maioria dos fabricantes perdia dinheiro, a Dell apresentou uma lucratividade compativel com a de seus 235 anos
de existéncia. Isso porque os concorrentes eram incapazes de acompanhar o nivel de exceléncia operacional que
ela havia atingido em suas instala¢des de montagem. Boa parte dessa exceléncia operacional resulta da ‘customi-
zacdo de massa’: a empresa permanece proxima do cliente por meio de um modelo de entrada de pedidos baseado
na Internet, o qual lhe permite montar um PC customizado para qualquer um de seus milhdes de consumidores em
poucos dias — ou até mesmo de um dia para outro, se o cliente realmente tiver urgéncia. A Dell tem usado sua lide-
ranga no mercado para introduzir uma série de novos produtos € servigos, especialmente para clientes corporativos,
como um site customizado para cada cliente corporativo.

Sobrevivéncia

Qutro motivo para as empresas investirem em sistemas ¢ tecnologias de informacao € que eles se tornaram
imprescindiveis a pritica de negdcios. Muitas vezes, essa ‘imprescindibilidade’ foi determinada por mudancas no
setor, Por exemplo, depois que ¢ Citibank introduziuz os primeiros caixas automaticos na regijo de Nova York, em
1977, para atrair clientes com servigos de alto nivel, seus concorrentes correramn para oferecer caixas automaticos
também. Hoje, praticamente todos os bancos nos Estados Unidos tém caixas automdticos locais, com conexdes a
redes nacionais e internacionais como a Cirrus. Assim, oferecer esse tipo de servig¢o se tornou simplesmente impres-
cindivel para estar e sobreviver no setor de varejo bancdrio.

Uma série de regulamentagdes federais e estaduais obriga as empresas e seus funciondrios a manter determi-
nados registros, inclusive registros digitais. Por exemplo, a Lei de Controle de Substincias Téxicas {1976), que
regula a exposicio dos trabalhadores norte-americanos a mais de 75 mil substincias quimicas téxicas, exige que as
empresas mantenham registros dessa exposicao durante 30 anos. Ja a Lel Sarbanes-Oxley (2002), cijo objetivo é
aumentar a responsabilidade das empresas de capital aberto e de seus audiiores, exige que tais empresas mantenham
todos os registros e relatérios de auditoria — inclusive todos os e-mails — durante cinco anos. Muitas outras leis
: estaduais e federais relativas a salde, servigos financeiros, educacéo e protegfio a privacidade exigem que as empre-
[ sas norte-americanas retenham uma guantidade significativa de informacdes. Para atender a tais exigéncias, elas

investem em tecnologias ¢ sistemas de informacio. |

No site da Dell Computer,
os clientes podem
selecionar as opgées
desejadas e encomendar
seu computador
customizado. O sisterna
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1.2 Perspectivas em sistemas de informacao e tecnologia da informacao..... .

Até agora estivemos usando sistemas de informacdo € tecnologias da informagdo informalmente, sem definir
os termos. Por tecnologia da informacao (TT), entenda-se todo software e todo hardware de que uma empresa
necessita para atingir seus objetivos organizacionais. Isso inclui ndo apenas computadores, disk drives, assistentes
digitais pessoais - ¢ aié¢ mesmo iPods. se usados para fins organizacionais —, mas também softwares, como 0s
sisternas operacionais Windows ou Linux, o pacote Microsoft Office ¢ as centenas de programas computacionais
que normalmente podem ser encontrados em uma grande empresa. J4 os ‘sistemas de informagio’ sdo mais com-
plexos ¢, para ser bem compreendidos, devem ser analisados tanto da perspectiva tecnoldgica quanto do ponto de
vista organizacional,

0 que é um sistema de informacao?

Um sistema de informacio pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relaciona-
dos que coletam {(ou recuperam}, processam. armazenam € distribuem informagdes destinadas a apoiar a tomada de
decisdes, a coordenacio e o controle de uma organizacio. Além de dar apoio 2 tomada de decisdes, & coordenagfo
e ao controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar novos produtos.

Os sistemas de informacdo contém informagdes sobre pessoas, locais e itens significativos para a organizagio ou
para o ambiente que a cerca. No caso, informacfe quer dizer dados apresentados em uma forma significativa e itil
para os seres humanos. Dados, ao contrério, sio seqiiéncias de fatos brutos que representam eventos que ocorrem
nas organizacOes ou no ambiente fisico, antes de terem sido organizados € arranjados de uma forma que as pessoas
possam entend€-los e usa-los.

Um exemplo comparando informacio e dados pode ser bemn titil. As caixas dos supermercados registram milhdes
de dados, tais como cddigos de barras que descrevem cada produto. Esses dados padem ser somados e analisados,
a fim de fornecer informacdes significativas, como o nimero total de detergentes vendidos em determinada loja, as
marcas que estdo sendo vendidas mais rapidamente ou a quantidade total gasta naguela marca de detergente naquela
loja ou regifio de vendas (veja a Figura 1.1).

Trés atividades em um sistema de informacio produzem as informagdes de que as organizacdes necessitam para
tomar decisées, controlar operacdes, analisar problemas e criar novos produtos ou servicos. Essas atividades sdo a
entrada, o processamento e a saida (veja a Figura 1.2). A entrada captura ou coleta dados brutos de dentro da orga-
nizagio oun de seu ambiente externo. O processamento converte esses dados bruios em uma forma mais significa-
tiva. A saida transtere as informacdes processadas as pessoas que as utilizarfio ou as atividades nas quais elas serdo
empregadas. Os sistemas de informago também requerem um feedback, que € a saida que retorna a determinados
membros da organizagfo para ajuda-los a avaliar ou corrigir ¢ estdgio de entrada.

No sisterna da Major League Baseball, a entrada bruta consiste nos dados do pedido, tais como nome do com-
prador, seu endereco, niimpero de cartio de crédito ¢ niimero de ingressos desejados, além do dia e local da partida
para a qual o ingresso estd sendo comprado. Os computadores da MLB armazenam esses dados e os processam para
calcular o total de pedidos, 1dentificar as compras de ingresso e enviar solicitacfes de pagamento as empresas de
cartdo de crédito. Também analisam os dados coletados para determinar os interesses dos torcedores e para identifi-
car pessoas receptivas a mensagens sobre ingressos para as préximas partidas ou outros produtos. A saida consiste
nos ingressos a serem impressos on-line, nos recibos dos pedidos e nos relatérios de pedidos de ingresso on-line.
Note que o sistema pode fornecer informaces significativas, como o nimero de ingressos vendidos on-line para
uma partida em particular, o niimero total de ingressos on-line vendidos por ano e os clientes mais mteressados em
receber informacdes sobre ingressos para outras priinias.

Embora os sistemas de informac#o informatizados utilizem a tecnologia de computadores para processar dados
brutos e transforméd-los em informacdes inteligiveis, existe uma diferenca entre um compuiador ¢ um software, de
um lado, e um sistema de informagéio, de outro. Os computadores eletrdnicos e os programas relacionados sio o
fundamento técnico, as ferramentas e os materiais dos modernos sistemas de informac&o. Os computadores sdo os
equipamentos que armazenam & processam a informacfo. Os programas de computador ou softwares 530 0$ conjun-
tos de instru¢des operacionais que dirigem e controlam o processamento por computador. Saber como funcionam os
computadores € 0s programas € importante ao projetar solucdes para os problemas organizacionais, mas os compu-
tadores sdo apenas parte de um sistema de informag#o.
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331 Detergente Brite 1,29
. 863 Café BL Hill 4,69
3 173 Meow Cat 0,79
i 331 Detergente Brite 1,29
663 Country Ham 3,29
524 Fiery Mustard 1,49
113 Ginger Root 0,85
331 Detergente Brite 1,29

noies SRR 2 it e,

Dados

Figura 1.1
Dados e informagao.
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Informacio

Dados brutas registrados por uma calxa de supermercado podem ser processados e organizados de modo que produzam informagées Uteis,
tais come o total de unidades de detergente vendidas ou a receita total de vendas do detergente em deterrninada foja ou territério de vendas.

Podemos fazer uma analogia com uma ¢asa. As casas sfo construidas utilizando-se instrumentos como martelos,
materiais como pregos € madeira, mas nfio sao eles que fazem uma casa. A arquitetiira, o projeto, a localizagfo, ¢
paisagismo e todas as decistes que levam a criagio desses itens fazem parte da casa e s30 essenciais para a resolugio
do problema de colocar um teto sobre nossa cabeca. Computadores e programas sao o martelo, os pregos e o madei-
ramento dos sistemas de informaco, mas sozinhos ndo podem produzir a informacio de que determinada empresa
necessita, Para entender os sistemas de informagdo, & preciso compreender o tipo de problemas que eles devem
resolver, os elementos de sua arquitetura, 0 projeto ¢ 0s processos organtzacionais que levam a essas solugdes.

Figura 1.2

Funcoes de um sistema
de informagao.

Este sisterna contém
informacdes sobre uma
organizagao e o amblente
que a cerca. Trés atividades
bésicas — entrada,
processamento e saida

— produzem as informagoes
de que as organizagoes
necessitam. Feedback

é a saiga que retoma &
determinadas pessoas e
atividades da organizagdao
para analise e refino da
entrada. Fatores ambientais,
como clientes, fornecedores,
concorrentes, acionistas

e adéncias reguladoras,
interagem com a
organizacdo e seus sistemas
de informacgago.

AMBIENTE
Fornecedores
\\
“ ORGANIZACAO

Acionistas

Agéncias
reguladoras

Clientes

Concorrentes
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1.3 Nao é apenas tecnologia: o papel das pessoas e das organizagdes......-

Para compreender totalmente os sistemas de informacdio, vocé precisa conhecer svas dimensdes mais amplas:
a organizacional, a humana e a tecnol6gica (veja a Figura [.3}. bem como seu poder de fornecer solucdes para os
desafios e problemas no ambiente empresarial. Chamamos essa compreensdo mais ampla de sistemas de infor-
macdo, que abrange um entendimento das dimensdes organizacional e humana dos sistemas, bem como de suas
dimensées técnicas, de capacitaciio em sistemas de informaciio. Essa capacitagio inclui uma abordagem com-
portamental e técnica do esiudo dos sistemas de informacio. A capacitacho em computadores, ao contrério, foca
primordialmente ¢ conhecimento da tecnologia de informac@o.

O campo dos sistemas de infermacfo gerenciais (SIG) tenta proporcionar aquela capacitacdo mais ampla
em sistemas de informacgio. Os SIG lidam com as questOes tanto comportamentais quanto técnicas que cercam o
desenvolvimento, uso e impacto dos sistemas de informaciio usados por administradores e funciondrios em uma

cmpresa.

Dimensoes dos sistemas de informacao

Vamos analisar agora cada uma das dimensdes dos sistemas de informacdo — as organizacdes, as pessoas € a
tecnologia da informagéo.

Organizacoes

Os sistemas de informacfo sdo parte integrante das organizagdes. E, embora nossa tendéncia seja pensar que a
tecnologia da informacdo esta alterando as organizagfes e empresas, trata-se. na verdade, de uma via de méo dupla:
a histdria e a cultura das empresas também determinam como a tecnologia estd sendo e como deveria ser usada. A
fim de entender comeo uma empresa especifica usa sistemas de informac#io. vocé precisa saber algo sobre a estru-
tura, histéria e cultura da empresa.

As organizacOes tém uma estrutura composta por diferentes niveis e especializaces. Essa estrutura revela uma
clara divisfo de trabalho. A autoridade e a responsabilidade em uma empresa s30 organizadas na forma de uma hie-
rarquia, ou uma estrutura piramidal, de responsabilidade e autoridade crescentes. Os nivels superiores da hierarquia
sdo compostos de pessoal administrativo, profissional e téenico, ao passo que os niveis inferiores sdo ocupados pelo
pessoal operacional. Especialistas sdo empregados e treinados para diferentes fungdes organizacionais, tais como
vendas e marketing, manufatura e produgfo, financas e contabilidade, e recursos humanos. A empresa desenvolve,
entfo, sistemas de informacfio para atender a essas diferentes especializacdes e niveis. No Capitulo 2 veremos mais
detalhes sobre as funcdes organizacionais ¢ sobre como os sistemas de informacio podem auxilid-las.

Uma organizagio executa e coordena o trabalho por meio dessa hierarquia e de seus processos organizacionais,
isto é, comportamentos e tarefas logicamente relacionados para a execucdo do trabalho. Desenvolver um novo pro-
duto, preencher um pedido cu contratar um novo funciondrio sfio exemplos de processos organizacionais. Na maio-
ria das organizagdes, esses processos incluem regras formais que foram desenvolvidas ao longo de muito tempo.
Tais regras orientam os funciondrios em uma série de procedimentos, desde preencher uma fatura até responder a

Figura 1.3
3 Sistemas de informacgao
o $80 muito mais do que
“}\ CE computadores.
3 ;;\ " Para usar os sistemas de

informacéo com eficiéncia,

& preciso entender as
dimensdes organizacional,
humana e tecnoidgica que
os formam. Um sistema de
informacao oferece solugées
para importantes problemas
ou desafios organizacionais
gue a empresa enfrenta.

Passoas




12 Parte I: Sistemas de informac&o na era digital

reclamacdes de clientes. Alguns desses processos sdo formulados por escrito, mas outros sio préticas informais de
trabalho — retornar os telefonemas de colegas de trabalho ou de clientes, por exemplo. Os sisternas de informagio
automatizam muitos processos organizacionais. Como se concede crédito a determinado cliente, ou como se envia
uma fatura, por exemplo, sdo tarefas em geral determinadas por um sistema de informacio que incorpora um con-
junto de precessos organizacionais formais.

Cada empresa tem uma caltura peculiar ou um conjunto fundamental de premissas, valores ¢ modos de fazer as
coisas que € aceilo pela maioria de seus membros. Sempre se podem encontrar partes da cultura de uma organizacao
embutidas em seus sistemas de informagfo. Por exemplo, a preocupacio da United Parcel Service em colocar em
primeiro lugar o atendimento ao cliente € um aspecto de sua cultura organizacional que pode ser encontrado nos
sisternas de rastreamento de encomendas da empresa, descrito na segfo “Organizacdes em destaque”.

Os diferentes niveis e especialidades de uma organizacfo criam interesses e pontos de vista diferentes, muitas
vezes conflitantes. O conflito € a base das politicas organizacionais. Os sistemas de informagdo saem desse caldei-
rio de perspectivas, conflitos, compromissos e acordos que sdo inerentes a todas as organizagoes.

Pessoas

Uma empresa € tdo boa quanto as pessoas que a formam. O mesmo se aplica aos sistemas de informacio: eles
séo intteis sem pessoas gabaritadas para desenvolvé-los e manté-los, e sem pessoas que saibam usar as informagdes
de um sistema para atingir 0s objetivos organizacionais.

Por exemplo. um call center equipado com um avancado sistema de relacionamento com os clientes (des-
crito em capitulos posteriores) serd intitil se os funciondrios ndo forem adeguadamente treinados para lidar com os
clientes, encontrar solugdes para os seus problemas e dar-lhes a sensacdo de que a empresa se importa com eles.
Do mesmo medo, as atitudes do funcionario em relacfo ao trabalho, aos empregadores ou i tecnologia tém efeito
determinante na sua capacidade de usar os sistemas de informacio de modo produtivo.

Para tocar uma empresa, sdo necessirios muitos diferentes ripos de conhecimentos e pessoas, © que engloba
desde administradores até empregados da linha de frente. A tarefa dos administradores é ‘entender a I6gica’ das
muitas situagdes enfrentadas pela organizacio, tomar decisdes e tormular planos de acfo para a resolugio de pro-
blemas organizacionais. Administradores percebem os desafios 4 empresa presentes no ambiente, estabelecem a
estratégia organizacional para responder a eles e alocam os recursos humanos e {inanceiros para coordenar o traba-
lho e cumprir a estratégia. Durante todo o processo, eles precisam exercitar a lideranca responsével.

Mas os administradores ndo devem limitar-se a administrar o que ja existe. Devemn também criar novos produtos
e $ervicos e aié mesmo recriar a prépria organizacio de tempos em tempos. Uma parcela substancial da responsa-
bilidade da administracdo ¢ o trabalho criativo impulsionado por novos conhecimentos e informacdes. A tecnologia
de informacio pode representar um grande auxilio para que os administradores desenvolvam solugées inovadoras
para uma ampla gama de problemas,

Como vocé perceberd ao longo deste livro, a tecnologia hoje é relativamente barata, mas os recursos humanos
sdo muito caros. Como apenas o ser humano ¢ capaz de resolver problemas organizacionais e converter a tecnologia
da informacdo em solugdes titeis, dedicamos grande parte deste livro a examinar a dimensfio humana dos sistemas
de informac#o.

Tecneiogia

A tecnologia de informago € uma das muitas ferramentas que os gerentes utilizam para enfrentar as mudan-
cas. Hardware ¢ o equipamento fisico usado para atividades de entrada, processamento e safda de um sistema de
informacio. Consiste no seguinte: computadores de vérios tipos e formatos; diversos dispositivos de entrada, saida
e armagzenagem; e o meio fisico que interliga todos esses elementos.

O software consiste em instrugoes detalhadas e pré-programadas que controlam e coordenam os componentes
dn: .irdware de um sistema de informacio. No Capitulo 4 as plataformas de software e hardware ssedas pulas

" cmpresas na atualidade sdo apresentadas detalhadamente.

Chamamos de tecnologia de armazenagem de dados os softwares que comandam a organizacdo de dados em
meios fisicos de armazenagem. Mais detalhes sobre os métodos para organizar e acessar dados sdo encontrados no
Capitulo 5.

A tecnologia de comunicacOes e de redes, composta por dispositivos fisicos e softwares, interliga os diversos
equipamentos de computacio e transfere dados de uma localizacio ffsica para outra. Equipamentos de computacio
e comunicacfo podem ser conectados em rede para compartilhar voz, dados, imagens, som e até video. Uma rede
liga dois ou mais computadores para compartiihar dados ou recursos, tais como uma impressora.
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A maior rede do mundo e também a mais usada ¢ a Internet. A Internet € uma ‘rede de redes” global que usa
padrdes universais (descritos no Capitulo 6) para conectar mithdes de redes com mais de 350 milhes de servidores
em mais de 200 paises ao redor do mundo (Internet Systems Consortium, 2005).

A Internet criou uma plataforma de tecnologia ‘universal’ sobre a qual se constroem novos produtos, servi-
¢os, estraiégias e modelos de negdeio. Essa mesma plataforma tecnolégica também tem usos internos, fornecendo
conectividade para unir diferentes sistemas e redes dentro de uma empresa. As redes corporativas internas baseadas
na tecnologia de Internet sdo chamadas de intranets. Intranets particulares que permitem o acesso de usudrios auto-
rizados fora da organizacdo sdo chamadas de extranets; as empresas usam tais redes para coordenar suas atividades
com outras empresas e, assim, fazer compras, colaborar em projetos € executar outras atividades interorganiza-
cionais. Hoje, para a maioria das empresas, usar a tecnologia de Internet € tanto uma necessidade organizacional
quanto uma vantagem competitiva.

A World Wide Web é um servico proporcionado pela Internet que usa padres universalmente aceitos para
armazenar, recuperar, formatar e mostrar informacdes no formato de uma pégina da Internet. As paginas Web con-
tém texto, graficos, animacdes, som ¢ video e estdo ‘linkadas’ a outras pdginas. Clicando em palavras destacadas ou
em botdes de uma pagina Web, temos acesso a piginas relacionadas para procurar informacgdes adicionais ¢ links
a outros enderecos na Web. A Web pode servir de base para novos tipos de sistemas de informac#o, tais como o
sistema de rastreamento de encomendas baseado na Web da UPS, ou o sistema de pedido de ingressos e de jogos
virtuais de beisebol da MILLB descrito no infcio deste capitulo.

Todas essas tecnologias, juntamente com as pessoas necessdrias para aciond-las e administra-las, representam
recursos que podem ser compartilhados por toda a organizacdo e constituem a infra-estrutura de tecnologia de
informac@o (TI). A infra-estrutura de T prové a fundaciio ou plataforma sobre a qual a empresa pode montar
seus sisternas de informagfo especificos. Cada organizacio deve projetar e administrar cuidadosamente sua infra-
estrutura de T1, de modo que ela contenha o conjunto de servigos tecnoldgicos necessdrios para o trabatho gue se
guer realizar com os sistemas de informacdo. Os capitulos 4 a 7 deste livro analisam cada um dos componentes
tecnolégicos mais importantes da infra-estrutura de tecnologia de informagiio e mostram como todos trabalham em
conjunto na criagdo da plataforma de tecnologia para a organizacio.

A seclio “Tecnologia em destaque™ descreve algumas das tecnologias normalmente usadas hoje em sistemas de
informacio baseades em computadores. A United Parcel Service (UPS) faz investimentos pesados em tecnologia
de sistemas de informacdo para tornar suas operagdes mais eficientes e orientadas ao cliente. Para tanto, usa uma
gama de tecnologias da informagéo que incluem leitores de cédigos de barra, redes sem fio, mainframes, compu-
tadores de mdo, Internet e diversos tipos de software voitados ao rastreamento de encomendas, cilculo de fretes,
armazenamento das contas do cliente e administracéio da logistica. Ao ler esse estudo de caso, procure identificar
o problema enfrentado pela empresa, quais solucdes estavam disponiveis ao gestor ¢ em que medida a solugio
escolhida foi apropriada.

Vamos identificar os elementos organizacionais, humanos e tecnolégicos no sisiema de rastreamento de enco-
mendas da UPS. O elemento organizacional vincula o sistema de rastreamento de encomendas as fungdes de vendas
e producdo da UPS (o produto principal da UPS € um servico — entrega de encomendas). Ele especifica os proce-
dimentos exigidos para identificar os pacotes com informagdes sobre o remetente e o destinatdrio, para monitorar
o estoque, rastrear as encomendas em trinsito e emitir relatérios sobre a posicio da encomenda para os clientes da
UPS ou para os responsdveis pelo atendimento.

O sistema também deve fornecer informacgdes que satisfacam as necessidades de gerentes e outros funciondrios.
Os motoristas da UPS precisam ser treinados nos procedimentos de retirada e entrega de encomendas, bem como na
utilizacdo do sistema de rastreamento, para que possam trabalhar com eficiéncia e efetividade. Os clientes da UPS
talvez precisem de algum treinamento para usar o software de rastreamento ou o site da empresa.

A administragdo da UPS ¢ responsédve! pelus aiveis e custos dos servigos de monitoracio e pela promogio da
estratégia da empresa, que combina baixo custo e servigo de qualidade superior. A administraciio decidiu usar a
automacio para tornar ainda mais fécil enviar uma encomenda via UPS e verificar a situaco da entrega, reduzindo
assim seus custos de entrega e aumentando as receitas de vendas.

A tecnologia de apoio ao sistema consiste em computadores de méo, leitores de cddigos de barra, redes de
comunica¢io com fio e sem fio, computadores de mesa, o computador central da UPS, tecnologia de armazenagem
dos dados de entrega da encomenda, software interno de rastreamento da UPS e software de acesso & World Wide
Web. O resultade ¢ uma solugfo de sistema de informacgZo para o desafio da empresa, que é proporcionar alto nivel
de servigo com precos baixos diante da crescente concorréncia.
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TECNOLOGIA EM DESTAQUE

A United Parcel Service (UPS), a maior empresa do
mundo em distribuicdo de encomendas por ar & por {emra,
comegou em 1907 em um porao do tamanho de um cubi-
cuto. Jim Case e Claude Ryan — dois adolescentes de
Seattle munidos de duas bicicletas e um telefone — pro-
metiarm "o meihor servigo e 0 prego mais baixo”. Usando
essa formula de sucesse ha mais de 90 anos, hoje a UPS
entrega diariamente mais de 14,1 milhdes de encomendas
e documentos nos Estados Unidos e em mais de 200 outros
paises e territorios.

A empresa tem conseguido manter sua lideranga nos
sevigos de entrega de pequenas encomendas — mesmo
diante da concorréncia acirrada da Federal Express e da
Airbome Express —, investindo grandes recursos em tecno-
lcgia de informagao avangada. Durante a década passada,
a UPS aplicou mais de um bilhdo de délares por ano em

4 tecnologias e sistemas para aprimorar o atendimento ao

cliente e, a0 mesmo tempo, manter 0s custos baixos e ali-
nhar suas operagdes como um todo.

Usando um computador de mac chamado Defivery
Information Acquisition Device (DIAD), os motoristas da UPS
registram a assinatura do cliente automaticamente, além
de informacdes sobre retirada e entrega de encomendas
e cartdo de ponto. Em seguida, eles conectam o DIAD ao
adaptador especial existente em seu caminhao — um dis-
positivo gue transmite informacdes e esta ligado & rede de

® telefones celulares. A informacéo de rastreamento da enco-

menda € ent3o transmitida a rede de computadores da UPS

¥ para armazenagem e processamento pelos computadores

centrais da empresa, localizados em Mahwah, Nova Jersay,

i © Alpharetta, Gedrgia. Dai em diante, & inforrmagéo pode ser

acessada mundialmente como recibo de entrega aos clien-
tes ou para responder a suas perguntas.

Por meio de seu sistema automatico de rastreamento,
a UPS pode monitorar as encomendas durante todo o pro-
cesso de entrega. Em varios pontos ao longo da rota entre
remetente e destinatario, um leitor de cédige de barras

verifica informagdes de expedigao contidas no rétulo do

pacote, que sao passadas ao computador central. O ser-
vico de atendimento ao cliente pode verificar a situagao
de guaiquer encomenda em seus computadores ligados
aos computadores centrais, e responder imediatamente as

8 perguntas dos clientes. Estes também podem acessar essa
3 informacao diretamente no site da empresa usando seus

proprios computadores cu equipamentos sem fip, como
pagers e telefones celulares.

Quem tiver uma encomenda a ser enviada pode acessar
o site da UPS para rasi--ar €. nmendas, verificar rotas de
entrega, calcular taxas ue expedigdo, determinar o tempo
de transito e programar uma data para a empresa retirar a
encomenda. Qualquer empresa, em qualquer lugar, também
pode usar a site para contratar expedi¢@o de mercadorias €
acordar a cobranga direta em sua conta bancaria ou por
cartao de crédito. Os dados coletades no site sao transmiti-

® dos ao computador central e retornam ao cliente depois de

processados. A empresa também oferece ferramentas que

gmlpgia-dé:in'fermagﬁ-:.

habilitam seus clientes corporativos, como a Cisco Systems,
a incorporar a seus sites algumas fungbes da UPS, como
rastreamento e calculos de custo, a fim de monitorar enco-
mendas sem precisar acessar o site da UPS.

A tecnologfa da informac&o tem ajudado essa empresa
a se reinventar e continuar crescendo. Recentemente, para
otimizar o transporte e a entrega das encomendas, a UPS
implantou um pacote de software feito sob medida que usa
tecnologia de mapeamento e pesquisa operacional. Como
a empresa entrega 14 milhdes de pequenas encomendas
diariamente, o resultado foi o encurtamento da distancia
percorrida pelos caminhfes em mais de 100 milhdes de
milhas & cada ano.

Agora, a UPS estd usande suas décadas de experiéncia
em administrar a propria rede de entregas globais para
administrar a logistica e a cadeia de suprimentos de outras
empresas. Ela criou uma divisdo chamada UPS Supply
Chain Solutions que oferece aos clientes corporativos um
pacote completo de servigos-padrao, por uma fragéo do que
custaria construir sistemas e infra-estrutura proprios. Entre
esses servicos estdo administracdo e projeto de cadeias de
suprimentos, agenciamento de carga, despacho aduaneiro,
servigos de correspondéncia, transporte multimodal e servi-
¢os financeiros, além dos servigos de logistica.

A Birkenstock Footprint Sandals é uma das muitas
empresas que se beneficiam desse pacote. Suas instala-
¢0es na Alemanha despacham sapatos em engradados,
0s quais recebem codigos de barra com seu destinc nos
Estados Unidos. A UPS contrata transportaderes maritimos
em Roterdd para cruzar o Atlantico com os engradados e
entrega-los no porto de Nova Jersey, em vez de transporta-
los pelo Canal de Panama até os armazéns da Birkenstock
na California. Assim que cada carregamento desembarca,
os caminhdes da UPS rapidamente o levam ao centro de
distribuicéo da empresa e, em guestdo de horas, a cada
um dos 3 mil varejistas atendidos. Deixando esse frabalho
a cargo da UPS, a Birkenstock cortou pela metade o tempo
que gastava para colocar seus sapatos nas prateleiras das
iojas. Ao longo de todo o caminhio, a UPS usa a leitura de
codigo de barras para rastrear cada carregamento, até o
momento em que o lojista assina o recibo de entrega.

Fontes: Elena Malykhina, "UPS seeks reliability, end-to-end visibility”,
InformationWeek, 7 mar. 2005; Dave Barnes, “Delivering corporate citi-
zenship™, Optimize, set. 2005; Tom Steinert-Threlkeld, “UPS delivers real
presence for virtual bank”, C/O insight, 7 set. 2005; Dean Foust, “Big
Brown’s new bag”, e “Online extra: UPS"s eskew on the next logical step™,

BusinessWeek, 19 jul. 2004; e Galen Gruman, “UPS vs. FedEx head-to-head - -

on wirgless” & “New technologies hit mainstream™, CIQ Magazine, 0} jun.
2004.

Para pensar:

Quais sdo as entradas, o processamento e as saldas do
sistema de rastreamento de encomendas da UPS? Quais
580 as tecnofogias utilizadas? Qual a relag@o entre essas
tecnologias e a estratégia organizacional da UPS? O que
aconteceria se essas tecnologias ndo estivessem disponi-
veis?
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1.4 Compreendendo os sistemas de informacao: a abordagem de resolug¢io de
problemas organizacionais .

Nossa abordagem para entender os sistemas de informacfo € considerd-los. juntamente com as tecnologias de
informacio, solugdes para uma variedade de problemas e desafios organizacionais. Chamamos isso de “abordagem
de resolucio de problemas’. As empresas enfrentam muitos desafios e problemas. e os sistemas de informacfo sao
uma das principais maneiras de resolvé-los. Todos os estudos de caso deste livro ilustram como uma empresa recor-
reu aos sistemas de informacio para resolver um problema especifico.

A abordagem de resolucdo de problemas tem relevincia direta para sua futura carreira. Seus futuros empregado-
res contratardo vocé por sua habilidade de sclucionar problemas organizacionais e atingir os objetivos da empresa.
Assim, saber como os sistemas de informacio contribuem para a reselucdo de problemas serd muito titil tanto para
vocé quanto para seus empregadores. Vamos, entio, examinar com detalhes a abordagem de resolugio de problemas
(que serd usada ao longo deste livro.

A abordagem de resolucao de problemas

A primeira vista, a resoluciio de problemas no dia-a-dia parece perfeitamente simples: uma maquina quebra,
espalhando pecas e Oleo para todo lado e, evidentemente, alguém tem de fazer algo a respeito. Sua atitude & Ghvia:
vocg procura uma ferramenta pela loja e comeca a consertar a maquina. Depois de limpar tudo e de inspecionar as
oulras partes, vocé liga a mdquina e a producio é retomada.

Sem divida, alguns problemas empresariais sdo tio simples quanto esse. Mas, no mundo real dos negécios,
nem tudo transcorre dessa maneira. Na realidade empresarial, os problemas envolvem simultaneamente uma série
de fatores. Esses fatores podem ser agrupados em trés categorias: organizacdo, tecnologia e pessoas. Em outras
palavras, trata-se de um conjunto completo de problemas.

Um modelo para o processo de resolucao de problemas

Existe um modelo simpiles que pode ajudd-lo a entender e solucionar problemas organizacionais por meio dos
sistemnas de informacéo. Pense na resoluc@o de problemas organizacionais comoe um processo de quatro passos (ver
Figura 1.4). A maioria dos solucionadores de problemas usa esse modeic 2 sua maneira. Examinemos brevemente

cada passo que o compoe.

identificacdo do problema

O primeiro passo no processo de resolucio de problemas é descobrir qual € o tipo de problema. Ao contrdrio da
crenca popular, os problemas ndo sdo como uma bola de futebol no campo esperando ser chutada por algum solu-
cionador de problemas. Para que eles sejam resolvidos, deve haver consenso sobre a existéncia de um problerma,
sobre qual é o problema, quais suas causas ¢ o que pode ser feito sobre ele, dados os recursos limitados de que se
dispde. De fato, os problemas devem ser adequadamente definidos pelas pessoas em uma organizagio antes de ser
resolvidos.

Por exemplo, o que 2 primeira vista parece um problema de funciondrios que ndo dio retormno adequado aos
clientes, de modo preciso e oportuno, pode na verdade ser a conseqiiéncia de um sistema de informac#o ultrapas-
sado de monitoracdo de clientes. Ou pode ser uma combinacdo de pouco incentivo aos funciondrios para tratar
bem os clientes com um sistema ultrapassado. Tendo entendido o fato critico, vocé pode comegar a solucionar os
problemas criativamente, Para achar respostas a essas quesifes, serd preciso reunir fatos, conversar com as pessoas
envolvidas e analisar documentos. ~

Neste livro enfatizamos as trés dimensdes mais comuns dos proviens organizacionais: organizagdes, tecnolo-
gia e pessoas (ver Tabela 1.1). Os problemas organizacionais tipicos incluem processos deficientes (em geral her-
dados do passado), cuitura pouco colaborativa, conflitos internos ¢ mudancas no entomo da organizacfio, Entre os
problemas tecnoldgicos mais comuns, estfio hardware antige ou insuficiente, software ultrapassado, administracfo
de dados inadequada, capacidade de telecomunicagdes insuficiente e incompatibilidade dos velhos sistemas com a
nova tecnologia. Ja entre os problemas humanos tipicos estio treinamento de funciondrios, dificuldades para ava-
tiar o desempenho, exigéncias regulatdrias e legais, ergonomia, administracio indecisa ou deficiente, participacio
dos funciondrios e apoio a eles. Quando vocé comegar a analisar um problema organizacional, perceberd que essas
dimensdes sfo guias iiteis para entender com qual tipo de problema esté lidando.
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Figura 1. 4

Solucionar problemas &
um processo continuo de
quatro passos.

Durante e depois da
implantagao, ¢ resultado
precisa ser continuamente
medido, e s solucionadores
de problemas devern
procurar saber em que
medida a solucdo estd
funcionando. Desse modo,
a identificacdo do probiema
pode mudar ao longo

do tempo, as sollugdes
podem ser alteradas e
novas escolhas podemn ser
feitas, tudo com base na
experiéneia.

Propostas de solucao

O segundo passo é propor solucdes aofs) problema(s) que vocé identificou. Ao que tudo indica, normalmente
existe grande quantidade de ‘solucdes’ para qualquer dade problema, e a escofha muitas vezes reflete as diferentes
perspectivas das pessoas na organizagio. Voce deve tentar levar em conta o maior nimero possivel de solugdes, pois
50 assim terd nogdo de todas as possibilidades. Algumas solugBes ddo mais énfase a tecnologia, enquanto outras se
concentram nos aspectos organizacionais ¢ humanos do problema. Como vocé perceberd ao longo deste livro, mui-
tas solugdes bem-sucedidas resultam de uma abordagem integrada, na qual novas tecnologias foram acompanhadas
por mudancas na organizaco e no aspecto humano.
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Identificagdo
“do preblema

Propostas
de solucac

L

Avaliacdo das
propostas e escolha
da solucdo

Feedback

' Tabela 1.1

As dimensdes
dos problemas
organizacionais

' Dimensbes tecnolégicas

Dimensio. .

Dimensdes organizacionais

Dimensbes humarias -

Descricao -

- Processos organizacionals ulirapassados
Atitudes e cultura pouco colaborativas
Corflitos intemos. .

Ambiente organizacional turbulento ou em mutagao
- -Complexidade da tarefa .
" Recurses inadequados .

' Hardware antigo ou tnsuﬁc:tente
- Software ultrapassado -
: ""'Admlmstragao de dados madequada _
Canankiade de- tefecomumcagoes insuficients”
-_=Incompat|bmdade dos velhos sistémas com as
“Mudanca tecno!éguca acelerada

... Falta de Uemamento-dos.fun_clonérios
.. Dificuldades para avaliar o desempenho
.. Exigéncias regulatérias e fegais .. . .
” Ambiente de- trabalho
. alta de partlclpagao dos func:onartos e de apol
Admlnlstragao mdecssa» ' -
Admlmstragao deficiente: -
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Escolha

Escolher a ‘melhor’ solucdio para sua empresa € o passo seguinte do processo. Alguns dos fatores a considerar
ao tentar achar a ‘melhor’ solucfo sfio o custo dessa solugdo, sua exeqiiibilidade dados os recurses e conhecimen-
tos existentes. e o tempo necessdrio para desenvolvé-la ¢ implantd-la. Nesse ponto, também devem ser levadas em
conta as atitudes e o apoio dos seus funciondrios e gerentes. Uma solucdo que ndo conta com o apoio de todos os
principais interessados na empresa pode rapidamente se transformar em um desasire.

impiantacao

A methor solugdo é aquela que pode ser implantada. Para implantar uma solugio que envolva sistemas de infor-
magao, € preciso desenvolver essa solucdo e introduzi-la na crganizaco. Isso inclui adquirir ou desenvolver sof-
tware — a parte tecnoldgica da equacfo. Primeiro, o software precisa ser testado em um cendrio empresarial rea-
lista; depois. os funciondrios precisam ser treinados para usd-lo. Além disso, também serd preciso preparar uma
documentacio sobre como usar o novo sistema.

Definitivamente, vocg terd de pensar em como administrar a mudanga. O conceito de gestio da mudanca
refere-se as muitas técnicas usadas para conduzir com sucesso uma mudanga organizacional. Praticamente todos os
sistemas de informagdo exigem mudancas nos processos organizacionais, além de mudangas naguilo que centenas,
s vezes milhares, de funciondrios fazem todos os dias. Primeiro vocé terd de delinear processos organizacionais
novos, mais eficientes, depois descobrir um jeito de incentivar os funciondrios a se adaptar a essas novas maneiras de
conduzir os negdcios. Isso pode exigir reunides para introduzir a mudanca a grupos de funciondrios, novos médalos
de treinamento para deixd-los atualizados em relagfo aos novos processos € sistemas de informacio, e, finalmente,
algum tipo de recompensa ou incentivo para estimular as pessoas a apoiar com entusiasmo as mudangas.

A implantacdo também inclui a mensuraciio dos resultados. Depois de implantada, cada solucfio precisa ser
avaliada, para que se determine em que medida ela estd funcionando ¢ se s3o necessdrias mudancas adicionais para
atender aos objetivos originais. Essas informacdes devem retornar para os solucionadores de problemas. Assim, a
identificacdo do problema pode mudar ao longo do tempo, solugdes podem ser alteradas e novas escolhas podem
ser feitas, tndo baseado na experiéncia real.

Resolucao de problemas: um processo, nao um evento

Muitas vezes se supde que, tdo logo um problema ¢ ‘resolvido’, ele desaparece e pode ser esquecido. E é ficil
cair na armadilha de encarar a resolugéio de problemas como um evento gue ‘termina’ em determinado pomnto, como
uma corrida de revezamento ou uth jogo de basquete. No mundo real, is50 quase nunca acontece, As vezes a solugdo
escolhida nio funciona, e novas solucdes se fazem necesséirias.

A Agéncia Espacial Norte-Americana (Nasa}, por exemplo, gastou mais de um bilhdo de délares com o problema
da espuma que descolava dos Onibus espaciais. Na prética, a solugio inicial no funcionou. Muito fregiientemente, a
solucdo escolhida funciona em parte, mas requer vérias alteragdes continuas para realmente ‘se encaixar’ na situagio.
Em geral, uma solugio inicial é apenas uma aproximacio grosseira do que vai funcionar definitivamente. As vezes,
a natureza do problema muda de maneira que a solugio inicial se torna ineficaz. As novas variedades de virus de
computador criadas pelos kackers, por exemplo, obrigam os programas antivirus a evoluir continuamente. Por todas
essas razdes, a resolucéo de problemas é muite mais um processo continuo do gue um evento isolade,

O papel do senso critico na resolugao de problemas

E incrivelmente ficil aceitar a definigiio de um problema dada por outra pessoa, ou adotar as opinides de pessoas
abalizadas que ‘objetivamente’ analisaram o problema e, agora, oferecem solucdes rdpidas. Vocé deve tentar resistir
3 tentagdo de aceitar as definicdes preexistentes a respeito de qualquer problema. Durante o fluxo natural de tomada
de decisfo, € essencial que vocé mantenha certo distanciamento de qualquer solugio especifica, #14.ter ~erteza de
gue identificou apropriadamente o problema, compreenden-o a fundo e analisou as alternativas. Caso contririo,
vocé corre o risco de investir na direcio errada, resolver o problema errado e desperdicar recursos. E por isso que
lhe recomendamos alguns exercicios de senso critico.

Podemos definir senso critico resumidamente como a suspensio do juizo até que se tenha ciéncia das multiplas
perspectivas e alternativas. Isso envelve pelo menos quatro elementos:

+ Manter uma postura questionadora e adiar o julgamento.

= Ter consciéncia das diferentes perspectivas.

« Testar as alternativas ¢ deixar que a experiéncia dite as regras.

Ter consciéncia dos limites organizacionais e humanos.



18 Parte I: Sistemas de informacgao na era digital

A simples obediéncia a uma rotina de tomada de decisfo, ou a um modelo, ndo garante que se va chegar a solu-
¢do correta. A methor protecdo contra resultados incorretos € ter senso critico ao longo do processo de resolucéio de
problemas.

Em primeiro lugar, mantenha uma postura questionadora e adie o julgamento. Talvez o erro mais freqgiiente na
resoluciio de problemas seja formar um juizo prematuro quanto a natureza do problema. Se vocé questionar todas as
solugdes no primeiro momento e se recusar a formar nm juizo rapidamente, criard as condi¢des mentais necessdrias
para olhar os problemas de um ponto de vista criativo e livre de preconceitos. Assim, manterd aberta a possibilidade
de dar uma contribuigdo criativa.

Em segundo lugar, reconhega gue todos os problemas organizacionais de interesse tém muitas dimensdes, e que
0 mesmo problema pode ser visto de angulos distintos. Neste livro, jd enfatizamos a utilidade de trés perspectivas
sobre os problemas organizacionais: tecnologia, organizacdes ¢ humana. Dentro de cada uma delas existem muitas
subperspectivas, ou pontos de vista. A perspectiva tecnoldgica, por exemplo, deve levar em conta todos 0s com-
ponentes da infra-estrutura de TI da empresa e 0 modo como eles atuam em conjunto. Por sua vez, a perspectiva
organizacional abrange os processos organizacionais da empresa, bem como sua estrutura, cultura e politica. A
perspectiva humana leva em conta a administragio da empresa, além dos funciondrios como individuos e suas inter-
relacdes em grupos de trabalho.

Vocé terd de decidir por si mesmo quais daquelas perspectivas mais amplas sfio Uteis para enfocar determinado
problema, Nesse sentido, o critério definitivo € a utilidade: adotar determinada perspectiva lhe dira algo mais sobre
o problema que seja til para resolvé-lo? Em caso negativo, rejeite aquela perspectiva por nio ser significativa nessa
situacio, e volte seu olhar para as demais.

O {erceiro elemento do senso critico envolve testar alternativas, ou delinear solugdes para os problemas dei-
xando que a experiéncia dite as regras. Nem todas as contingéncias podem ser antecipadas, € muita coisa pode ser
aprendida pela experiéncia. Por isso, experimente, retina dados e reavalie o problema periodicamente.

A conexao entre problemas, soiucoes e objetivos organizacionais

Vamos, agora, mostrar a conexdo entre 0s sistemas de informacio organizacionais ¢ a abordagem de resolugéo
de problemas. No infcio deste capitulo, falamos sobre os seis motivos pelos quais as empresas investem em tecnolo-
gias e sistemas de informacio. Identificamos também seis objetivos organizacionais que podem ser atingidos com a
ajuda desses sistemas: exceléncia operacional; novos produtos, servigos e modelos de negdcio; relacionamento mais
estreito com clientes e forecedores: melhor tomada de decisdo; vantagem competitiva; e sobrevivéncia. Quando as
empresas ndo conseguem atingir esses objetivos, eles se transformam em ‘desafios’ ou ‘problemas’ que requerem
atengdo. Administradores e funciondrios costumam, entfio, recorrer aos sistemas de informacdo em busca de ajuda,
ot mesmo da solugdo completa.

Reveja o diagrama no inicio deste capitulo. O diagrama mostra como os sistemas baseados na Web da MLB
resolveram seus problemas organizacionais, representados pelo declinio de interesse nos jogos de beisebol e pela
concorréncia da televisfo e de outras midias. Esses sistemas forneceram uma solucio que aproveita as novas opor-
tunidades criadas pela Internet. Eles abriram novos canais de vendas e reuniram informagdes para ajudar a orga-
nizagdo a tomar decistes melhores, tanto sobre a promocio de suas equipes guanto sobre a venda de ingressos e
produtos relacionados. O diagrama também ilustra como os elementos humanos, tecnolégicos e organizacionais,
em conjunto, criam os sistemas.

Cada capitulo deste livro comeca com um diagrama similar dquele para ajudéd-lo a estudar o caso de abertura
do capitulo. Vocé pode usar esse diagrama como ponto de partida para analisar qualqguer sistema de informaggo, ou
qualquer problema relacionado a sistemas que vocé encontrar.

A Tabela 1.2, destaca a conexdo entre objetivos organizacionais, resolucdo de 1 9latias ¢ soluges de sistemas
de informagfo, descrevendo outros casos do livro que ilustram como as empresas usam sistemas de informagfo para
resolver problemas organizacionais e, assim, atingir seus objetivos.

1.5 Os sistemas de informacao e.sua carreira. ...

Os negdcios ndo s3o mais 0s mesmos, tampouco o mercado de trabalho, O trabalho e as profissdes estdo mudando
e, para ser bem-sucedido neste novo ambiente, vocé precisard de uma ampla gama de habilidades que ajudem as
empresas a atingir seus objetivos. Até 2012, a economia norte-americana terd criado 21,6 milhdes de novos postos
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_Tabela 1.2 :
Objetivos orgaﬁhizacionais, problemas e solugdes de sistemas de informagao *

Objetivo organizacional: Solucao de sistemade -
estudo de caso Problema/desafio informacéo e

Exceléncia operacional: TransAlta Tornou-se um formecedor de Utilizagao de sistemas baseados
energia desregulamentado na tecnologia de identificagdt:
que precisava focar 0 nivel dos radiofreghiéncia sem fio (RAIDYpA
servicos e os cusios. a manutencio dos eqixipéfﬁ

maneira mais eficiente.

Novos produtos e servigos: MLB A base de clientes e a receita Criagdo de um site para vender ingressos

estavam-declinando. on-line e oferecer novos

beisehol. o

Relacionamento mais estreito As lojas de varejo eram ~ lmplantacgao do-Ratail Inforrm ation
com clientes e fornecedores: incapazes de manter estoques System, um sistema que coletexgapalisa:
Lojas Seven-Eleven com eficiéncia e responder a . os dados- do ponto-de-venda paras

mudangas na demanda. : determinar a demanda eny 'cadaloja
Melhar tomada-de decisdo: Os administradores nac Impiantagdo de novos Siét_é'r'n,
Whiripool conseguiam obter informagdes administracdo da cadeia de:sup

f ' no tempo necessario para tomar- : :

decisdes sobre estoques.
Vantagem cdmpétitiva: Novos concorrentes estavam Criagdo de um sistema o
Biockbuster _ tomando participagao de - aluguel de filmes a fim d

' mercado. . a NetFlix.” :
Sobrevivéncia: China Telecom Os sistermnas existentes ndo Implantagao de um sisterx_i
' conseguiam atender as ) para atender a0s padrdes infe
exigéncias do governo quanto & . de prestagao de informagbes
prestagao de informagdes.. s empresas.de capital aberto

de trabalho, expandindo a forca de trabalho para 165 milhdes de postos. No mesmo periodo, cerca de 28,5 milhoes
dos postos existentes ficarfio vagos, & medida que seus ocupantes se aposentarem. Mais de 95 por cento dos novos
postos estardo no setor de servigos. Muitas das vagas novas ou de reposicio exigirfio diploma universitdrio (Resumo
Estatistico, 2004-2005, U.S. Bureaun of Labor Statistics, 2005).

O que isso significa? Significa que as empresas norte-americanas estdo em busca de candidatos com uma ampla
gama de habilidades para solucionar problemas — capacidade de ler, escrever e apresentar idéias ~ assim como
habilidades técnicas para tarefas especificas. Independentemente do curso que vocé estd fazendo, ou da sua futura
ocupacio, as tecnologias e os sistemas de informacéo terdio papel cada vez mais determinante no seu dia-a-dia pro-
fissional € na sua carretra. Suas oportunidades de emprego e sua remuneracio dependerfio, em parte, de sua capaci-
dade em ajudar as empresas a nsar os sistemas de informacio na consecuc@o de seus objetivos.

A secdo “Pessoas em destaque” traz o exemplo de um destacado gestor que sabe usar a tecnologia da informacéo
sabiamente. Mitchelt Gregory, encarregado dos sistemas de informacdo da Sonic Corporation, combina uma sélida
experiéncia em g feios com uina compreens3o dos beneficios que a tecnologia da informacio pode trazer. Ao ler
este caso, tente identificar o problema enfrentado pela Sonic Corporation, quais eram as solucdes disponiveis ao
gestor e em que medida a solugdo escolhida foi apropriada. Observe também os tipos de habilidade que ajudaram
Mitchell Gregory a se tornar um bem-sucedido solucionador de problemas organizacionais.
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aies da tecnologia

A Sonic Corporation, uma empresa de Oklahoma City,
tem apenas um quintc do tamanho do McDonald’s no
mercado nore-americano de hamblrgueres. Apesar disso,
ccupa um lugar todo especial como a maior cadeia de lan-
chonetes drive-in dos Estados Unidos. Em 31 de agosio de
2004, existiam 2.885 Sonic Drive-Ins em operacao, princi-
palmente nos dois tergos na regido sul de pais.
Em um Sonic Drive-In tipico, um cliente dirige até uma
das 24 a 36 vagas cobertas, faz seu pedido pelo interfone e,
dentro de uma média de quatro minutos, recebe a comida
das maos de um atendente. Como carrega um leitor de car-
téo de crédito sem fio, 0 atendente aceita pagamenios com
cartdo ou dinheiro. Muitos Sonic Drive-Ins também contam
com uma praga de atimentacéo.
A Sonic é conhecida por seus pratos exclusivos, como
0s sanduiches & hamblirgueres ‘a0 gosto do fregués’, os
cachorros-quenies extralongos e cobertos de queijo, as
cebolas empanadas fatiadas & mao, as ‘tater tots’ (batatas
muito crocantes), os refrigerantes especiais, incluindo soda
sabor cereja e refrescos sem gas, e as schremesas geladas.
Os Sonic Drive-ins também t&ém um cardapio de café da
manha. A empresa tenta distinguir-se da concorréncia ofe-
recendo uma ampla variedade de artigos ‘ac gosto do fre-
gués’, gualidade, valor e um servigo rapido e personalizade.
] Acima de tudo, interessa a Sonic saber como seus fan-

ches sao recebidos pelos clientes, por isso ela se dedica
com afinco a descobrir o gue eles querem, usando tanto
técnicas de marketing tradicionais guanto novas tecnolo-
gias. Para determinar como a clientela reagira a um produto
potencial, a empresa continua a usar 0s grupos focais e
@ a pesquisa de mercado tradicional, incluindo pesquisa por
¥ amostragem, teste de mercado e entrevistas com clientes.
| Mas a Sonic também usa dados dos terminais dos pontos-
@ de-venda para identificar tendéncias. Com a anaiise desses
2 dados, a empresa descobriu, por exempio, que 0s sundaes
respondiam por nada menos que 30 por cento das vendas
em uma das franquias no Texas, entdo estimulou as outras
lanchonetes a promover as sobremesas. Em outras cadeias,

as sobremesas em geral respondem por apenas 2 por cento -

das vendas, mas na Sonic esse nlmero € de 17 por cento.

Quem esta ajudando a Sonic a vender lanches e fazer
os clientes retormnar é Mitchell Gregory, 0 chief information
officer {CIQ) da empresa. As atividades de Gregory incluem
monitorar testes de degustagdc de produtos — como 0
SuperSonic Jalapefio Cheeseburger — e outras pesquisas
de mercado, além de supervisionar os sistemas de infor-
magdo da Sonic. A principal missdo da empresa é vender
lanches e fazer com gue 0s clientes retornem, enguanto o
pape!l dos sistemas de informacgao & apoiar o negdcio, diz
ele. Concentrar a tecnologia e a pesquisa de mercado nas
maos de um Unico executivo ajuda a garantir gue a empresa
usara as informagées para atingir suas metas.

Embora Gregory seja responsavel por supervisionar todos
os sistemas de informacgdo da Sonic, ele ndo comegou
como um especialista em tecnofogia. Antes de assumir o
cargo de ClO, ele era o vice-presidente de desenvolvimento
de marcas da empresa e, antes disso, diretor de pesquisa
de mercado. Antes de entrar na Sonic, Gregory trabathou
em vendas, andlise financeira, planejamento administra-
tivo e contabilidade na PepsiCo. “Nio sou uma pessoa de
tecnologia. Minha experiéncia vem dos negdcios em geral,
entdo eu vejo as coisas do outro fado do balcio”, observa.

Essa experiéncia faz com que Gregory consiga identifi-
car os problemas organizacionais em que a tecnologia pode
ajudar, mas ele nem sempre sabe determinar a tecnologia
certa para resolver o probiema. Gregory tenta, entdo, incen-
tivar sisa equipe de sistemas de informagao a conhecer o
negbcio a fundo, para gue eles possam dar boas recornen-
dagdes e comunicar-se mais facilmente com ele. O CIO esti-
mulou um programador especialista em Java a se envolver
erm um projeto de pesquisa de mercade, por exemplo.

Gredory e sua equipe desenvolveram uma intranet gue
permite as lojas conectadas via Web comparar seu desem-
penho, comunicar as vendas e monitorar as respostas as
promogdes por toda a rede. A empresa analisa os dados
consolidados — as vendas regionais de um nove hambdr-
guer, por exemplo —, mas deixa a analise detalhada — tais
como as vendas de &gua com gas em julho — para o
gerente de cada drive-in.

Gragas a lideranga de Gregory, a Baseline Magazine
colocou a Sonic Corp. entre as 500 empresas de capital
aberto norte-americanas que melhor gerenciam as informa-
¢Oes. Os sistemas usados por essas empresas nao preci-
sam ser totaimente automatizados cu de vanguarda, mas
elas devem aplicar as informacdes com inteligéneia, a fim
de agregar valor a seu desempenho financeiro. A gestao
das informacgdes vai muito além da tecnologia. Também diz
respeito a capacidade intelectual, insight, bons processos
de trabalho e capacidade de gerenciar hem as equipes. A
Sonic conquistou seu lugar no ranking da Baseline nao por
apostar todas as fichas na tecnologia, mas por relega-la a
segundo plane.

Fontes: Larry Dignan, “Here's the heef”, Baseline, 15 out, 2005; jennifer A,
Kingsan, “Wireless moves the cash register where you are”, New York Times,
25 nov. 2005; Scnic Corp. 10-K Report, 15 nov. 2004; ¢ Lea Goldman,
“Greased Lightning”, Forbes, 28 out. 2002.

Para pensar: - e _
Quais sdo os problemas e desafios enfrentados pela
Sonic? Como ela esté tentando supera-los? Quais sao as
solugdes disponiveis? O CIO Mitchell Gregory € um bom
solucionador de problemas para a empresa? Por qué?
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Como os sistemas de informacao afetarao as carreiras relacionadas a negdcios

Nas secdes seguintes, descrevemos como profissdes especificas serdo afetadas pelos sistemas de informagio e
quais habilidades vocé deve desenvolver para ser eficiente neste emergente mercado de trabalho. Vamos dar uma
olhada nas oportunidades profissionais para os estudantes de cursos relacionados a negdcios.

Contabilidade

Ha4 cerca de 1,1 milhfio de contadores nos Estados Unidos hoje, e espera-se uma expansio de 20 por cento até
2012, com a abertura de 200 mil novos postos de trabalho ¢ um nimero semelhante de vagas para substituir os
aposentados. Esse crescimento acima da média na contabilidade se deve, em parte. 4s novas leis tributdrias para
as empresas publicas, ao maior escrutinio das empresas publicas e privadas por parte dos fiscais do governo e 4
demanda crescente de consultoria operacional e administrativa.

HA muitos tipos de contador. Grosso modo, eles podem ser classificados em contadores autdnomos, contadores
administrativos, contadores publicos e auditores internos. Os contadores prestam uma série de servigos as empresas,
entre cles preparacdo, andlise e verificaciio de documentos financeiros: andlise orcamentdria; plancjamento finan-
ceiro; consultoria em tecnologia da informaco; e servigos juridicos especificos.

Some-se a isso uma especialidade nova e em rdpida ascenséio: a pericia contdbil, que surgiu em decorréncia dos
escindalos nas empresas de capital aberto. Os peritos contébeis investigam crimes de colarinho hranco, tais como
fraudes e desvios no mercado aciondrio, disputas contratuais ou em processos de faléncia e outras transagdes finan-
ceiras que possam configurar-se COmo crirmes.

A contabilidade foi uma das primeiras areas a usar computadores, a partir da década de 1950, quando os pri-
meiros computadores comercials foram empregados para desenvolver sistemas de informacio contdbeis, tais como
folhas de pagamento e livros de escriturac@o. Ao longo do tempo, os contadores passaram a depender cada vez mais
dos sistemas de informac@o para resumir transacdes, criar registros financeiros, organizar dados e realizar analises
finranceiras. Hoje, ndo hd como realizar nem mesmo as funcdes contdbeis mais bdsicas de uma empresa sem wm
significativo investimento em sistemas. E, em decorréncia da nova legisla¢fio norte-americana, os contadores estao
comecando a executar tarefas mais técnicas, como implantar, controlar € auditar sistemas e redes, além de desenvol-
ver planos e orcamentos de tecnologia.

Que tipos de competéncias em sistemnas de informagfo sdo realmente importantes para os estudantes de contabi-
lidade, dadas essas mudangas na profissdo? Aqui vai uma pequena lista:

» Conhecimento das mudancas atuais e previstas na tecnologia da informagio (incluindo hardware, software

e telecomunicagfes) a ser usada por empresas timitadas ¢ de capital aberto, érgéos piblicos e consultores
financeiros em suas funcdes de auditoria e contabilidade. Também é essencial compreender as aplicacdes
contdbeis e financeiras € questdes de design, para garantir que as empresas mantenham registros contibeis e
desempenhem fungdes de auditoria, além de conhecimentos sobre a seguranga de sistemas e redes, vitais para
proteger a integridade dos sistemas contabeis.

+ Conhecimento de como usar os sistemas para emitir relatérios financeiros corporativos em escala global e
nacional. Como muitas transacdes hoje ocorrem pela Internet, os contadores precisam conhecer os sistemas
de relatdrios e transacdes on-line ¢ como eles sdo usados para as funcdes contdbeis em um ambiente de negé-
cios mével, sem fio € on-line.

Economia e financas

Os estudantes de economia e finan¢as ocupam os mais diversos postos de trabalho na economia norte-ameri-
cana. Os administradores financeiros elaboram relatérios financeiros, executam atividades de investimento direto e
implementam estratégias para gestdo do fluxo de caixa. Existem cerca de 600 mil administradores financeiros nos
Estados Unite: « c:nera-se que esse ndmero cresca cerca de 20 por cento até 2012, com a criagdo de cerca de 120
mil novos postos de trabalho e aproximadamente 100 mil para substituir profissionais aposentados.

Além disso, o imenso setor de servicos financeiros (que engloba os setores de servicos imobilidrios, securitdrios,
aciondrios e bancirios) emprega mais uma considerdvel quantidade de economistas. Sozinho, esse setor emprega
mais de 7 por cento da mao-de-obra norte-americana, ou cerca de 10 milhSes de pessoas. Essas pessoas ocupam
cargos com titnlos variados, como corretor, investidor, representante de vendas, agente de seguros e gerente de
banco. Estima-se que o crescimento do emprego no setor de servigos financeiros fique acima da média, conforme
mais pessoas se aposentarem e precisarem de servigos e de consultoria financeira. Nos proximos seis anos, estima-
se que esse setor abra um milhfo de novos postos de trabalho e substitua os ocupantes de outros 800 mil nos Estados
Unidos.
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Administradores financeiros precisam de sélidos conhecimentos em sistemas e desempentham papel fundamental
no plangjamento, organizacio e implantacdo de estratégias relacionadas a sistemas de informacéo. Eles trabalham
diretamente com a alta direcdo e o conselho de administragfo da empresa para garaniir que os investimentos em sis-
temas de informacio ajudem a atingir os objetivos corporativos ¢ a gerar altos retornos. A relaciio entre sistemas de
informacio e a pritica da moderna administracio financeira, ou dos modernos servicos financeiros, € tdo forte que
muitos aconselham os estudantes de economia a se formar também em tecnologias da informacio (ou vice-versa).

Que tipos de competéncias em sistemas de informacdo os estudantes de economia devem ter? A seguir, uma
breve lista:

» Conhecimento das proviveis mudangas que ocorrerdo na tecnologia da informacdo (incluindo hardware,

software e telecomunicagdes) a ser usada por administradores financeiros e empresas de servigos financeiros.
Isso inclui compreender as aplicaces financeiras e questGes de design. para garantir que as empresas sejam
capazes de administrar seus investimentos, fluxo de caixa e riscos; novos tipos de aplicacbes sem fio € méveis
para administrar relatérios financeiros; e desenvolvimento de sistemas on-line para transacGes financeiras. A
medida gue surgem novos sistemas de comércio, empresas de servicos financeiros e administradores finan-
ceiros precisam entender como eles funcionam e como afetardo seus negdeios.

« Dominio do novo papel desempenhado pelos sistemas de relatdrios financeiros corporativos na emisso de
relatérios em escala global e nacional. A medida que cada vez mais transacdes sio feitas on-line, os estudan-
tes de economia e finangas precisam entender os sistemas de relatérios de transagGes on-line ¢ a administra-
¢lip de investimentos em sistemas on-line.

Marketing

Gragas a Internet, nenhum ocutro campo sofreu mais mudangas tecnologicas nos tltimos cinco anos do que
marketing ¢ publicidade. A explosdo do e-cominerce ja descrita neste capitulo significa que os olhares estéio se
voltando rapidamente para a Internet. Com isso, a publicidade na Internet se tornou a forma de publicidade de mais
rdpido crescimento, expandindo-se mais de 30 por cento ao ano e tendo movimentado 13 bilhdes de délares em
2006. (As outras formas de comunicagio de marketing estio crescendo a uma taxa de apenas 5 por cento.) Tudo
isso significa que as atividades de branding € de comunicagio com os clientes estdo migrando para o ambiente
virtual em ritmo acelerado. :

Os formados em marketing ocupam uma série de postos de trabalho na economia norte-americana. Esses pos-
tos podem ser divididos em tés categorias principais: marketing, vendas e relacdes ptblicas. Além do diploma
universitdrio, necessdrio em todas elas, o marketing exige grande habilidade de redacdo e andlise. Os executivos
de marketing desenvolvem uma detathada estratégia de marketing e branding para a empresa ¢ trabalham com os
execurivos de desenvolvimento de produtos e pesquisa de mercado, criagiio ¢ midia e com 0s executivos de promo-
¢do. Os executivos de vendas sdo responsdveis por realizar vendas, o que inclui administrar uma forga de vendas,
desenvolver campanhas de vendas e fazer com que as vendas atinjam as metas estabelecidas pela empresa. Os
executivos de relagdes piblicas desenvolvem programas de comunicacio insiitucional alinhados com os objetivos
globais de marketing e vendas da empresa, procurando o contato com grupos-chave, como acionistas, clientes e
drgdos pitblicos reguladores.

Em 2005, havia aproximadamente 900 mil executivos de marketing, relacdes publicas, vendas e publicidade nos
Estados Unidos. Esse campo estd crescendo mais rdpido que a média. e estima-se que, até 2012, ele venha a abrir
mais de 200 mil postos de trabalho novos e substitua os ocupantes de outros 150 mil que estfio prestes a aposentar-
se. Ha ainda um grupo muito maior de 2,6 milhdes de profissionais que ndo ocupam cargos gerenciais e exercem
atividades relacionadas ao marketing (arte, design, entretenimento, esportcs e midia) e mais de 15,9 milhSes de
pessoas que trabalham com vendas. Juntas, essas ocupagdes devem criar mais 1,8 milhfo de postos de trabaiho até
2012. —_—

Seja qual for a categoria profissional de marketing, os conhecimenios de sistemas de informacfo sio cruciais,
pois as atividades de marketing, branding, promogdo ¢ relagdes puiblicas envolvem cada vez mais o dominio da
Internet e de sistemas de informacfo internos de marketing e vendas. Assim como as 4reas de contabilidade e
economia, a drea de marketing — incluindo vendas e relagGes pablicas — também se viu afetada pelas profundas
mudancas na legislacfo, testemunhando disputas judiciais relacionadas a direitos do consumidor, & informacio
insuficiente sobre os riscos dos produtos e 4 fraude. Os executivos de marketing e vendas estfio, cada vez mais, tor-
nando-s¢ co-responsdveis pelas alegagdes quanto a determinado preduto e por suas estratégias de promogdo. Esse
novo ambiente iegal e ético forca os executivos a se envolver nas politicas de retencio de dados, corporativos por
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e-mail e ourros registros. A seguir, vocé encontra as principais competéncias relacionadas a sistemas de informagdo
nas quais os estudantes de marketing devermn concentrar-se:  *

» Capacidade de entender as novas plataformas de software e hardware e como elas afetam as atividades de
marketing tradicionais, tais como desenvolvimento de marcas, promocio € vendas. Isso inclui o dominio da
Internet e dos sistemas de bancos de dados de marketing, além das questSes de design, para que as empresas
possam promover seus produtos, gerar relatdrios sobre a performance de cada produto e dar feedback aos
clientes, bem como gerenciar o desenvolvimento de produtos. ‘

« Compreensdo de como 0 sistemas corporalivos para gerenciamento de produto, da forga de vendas e do rela-
cionamento com os clientes sdo usados no desenvolvimento de produtos demandados pelos consumidores,
no gerenciamento do relacionamento com o cliente e na administragio de uma forga de vendas cada vez mais
movel.

Gestao de operagoes em servicos e manufatura

A complexidade e o tamanho crescente da moderna producdo industrial, bem como o surgimento de gigantescas
empresas de servicos giobais, tém criado uma crescente demanda por profissionais capazes de coordenar e otimizar
0§ recursos necessdrios & produciio de bens e servicos. Como disciplina, a gestio operacional é diretamente relevante
para trés categorias profissionais: gestores de producio industrial, gestores de servicos ¢ analistas operacionais.

Os gestores de producdo industrial trabalham na prodogio de bens e sdo responsdveis pelas tarefas de planeja-
mento, contratagio, compras, controle de qualidade e controle de estoques € pela coordenagdo com outros departa-
mentos, como marketing e financeliro. Hoje, esses profissionais trabalham em ambientes altamente computadoriza-
dos em que os fluxos de matéria-prima, produtos intermedidrios e finais sio coordenados com extrema precisio, a
fim de reduzir a0 minimo s custos de estoque, acelerar o tempo de comercializagdo ¢ alcancar niveis altissimos de
gualidade. Hd cerca de 180 mil gestores de producéo industrial nos Estados Unidos.

Gestores de servigos trabalham em organizagdes de servicos, tais como bancos, companhias de seguros, empre-
sas de alimentacfio e hotelaria e de servicos piblicos, as quais, juntas, empregam mais do que 60 por cento da
mio-de-obra norte-americana. De maneira andloga aos administradores de producgio industrial, os gestores de ser-
vicos sfo responsdveis por alocar e coordenar os recursos materiais e humanos necessdrios a produgio de servigos.
Existem aproximadamente 320 mil gestores de servigos nos Estados Unidos.

Analistas operacionais (também conhecidos como analistas de pesquisa operacional) usam métodos analiticos
da matemdtica e da engenharia para reselver problemas organizacionais. Ateam em diversas frentes, desde planeja-
mento e previsiio até administragio de desempenho, programaco de atividades, projeto de instalacGes, administra-
¢do da cadeia de suprimentos, transporte e distribuigfo, muitas vezes com base na anilise de dados armazenados em
grandes bancos de dados. Existem cerca de 60 mil analistas operacionais nos Estados Unidos.
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E verdade que a produgio industrial continuard aumentando, mas o mimero de pessoas empregadas na produgio
de bens, em todos os niveis hierdrquicos, continuard estitico ou deelinari levernente. No entanto, o setor de servigos
se expandird rapidamente, criando oportunidades profissionais importantes para diplomados em gestdo operacional.
Isso porque empresas de diversas dreas do setor de servicos, desde instituicSes financeiras até imobilidrias, restau-
rantes e empresas de turismo e hotelaria, precisarfio aumentar sua eficiéncia e competitividade.

Gestores de producio, gestores de servigos ¢ analistas operacionais empregardo sistemas e tecnologias de infor-
macio todos os dias para cumprir suas tarefas, com largo uso de softwares de banco de dados e analiticos. Eis as
competéncias bdsicas em sisternas de informacio que os estudantes de gestéo operacional devem focar:

= Conhecimento das mudancas nas plataformas de software e hardware a serem empregadas na gestdo opera-

cional. Isso inclni conhecer 0 papel que os bancos de dados, ferramentas de modelagem e softwares de anélise
empresarial desempenham na gestde de producio e servigos.

+ Profundo entendimento de como os sistemas de informacfio corporativos para gestfio da producdo, de for-

necedores, da forca de vendas e do relacionamento com os clientes sdo usados para atingir a efici®ncia nas
operagdes e outros objetivos da empresa.

Administracao

Com mais de 14 milhdes de membros, sem contar 0s 547 mil consultores administrativos, os administradores
sd0 a mator categoria profissional relacionada aos negdcios nos Estados Unidos. Nesse pais, espera-se que a classe
como um todo se expanda mais rdpido que as outras, abrindo cerca de 3,8 milhtes de novos postos até 2012, com
cerca de 2 milhdes de substituices no mesmo perfodo em decorréncia de aposentadorias. HA mais de 20 tipos de
administrador relacionados pelo U.S. Bureau of Labor Statistics, desde chief executive officers (CEOs) até admi-
nistradores de recursos humanos, produgo, projetos, hotelaria, servigos médicos e mesmo servigos administrativos
comunitdrios.

Os administradores desenvolvem uma ampla gama de atividades em todos os setores da economia, incluindo
planejamento, lideranca, organiza¢do, coordenagfio e comunicagio. Sdo responsaveis pela operacio eficienie das
empresas e pela supervisio dos funciondrios. A maioria dos postos de trabaiho administrativos hoje exige diploma
universitario, capacidade de lideranca e habilidades de redacdo, apresentacdo ¢ andlise.

Conhecimentos sobre sistemas de informacio também sdo cruciais, ja que o trabalho de administracfio cada vez
mais depende das tecnologias digitais, tais como Internet, e-mail, celnlares e computadores de méo tipo BlackBerry,
que permitem aos administradores observar e monitorar funciondrios, clientes e fornecedores de maneira mais
precisa e, portanto, aprimorar a tomada de decisfo. Assim como outras dreas, a adninistracio estd cada vez mais
na mira dos ¢rglos reguladores do governo e do priblico em geral, no que diz respeito as suas responsabilida-
des sociais, éticas e legais. A administragdo é responsdvel, por exemplo, por manter politicas de oportunidade de
emprego ignalitdrias e politicas de retenciio de informacdo, além de atender a requisitos de seguranca ¢ saiide no
ambiente de trabalho, de satide piblica ¢ urna série de outros determinados por lei.

O trabalho dos administradores foi transformado pelos sistemas de informagio e, sem divida, seria impossi-
vel administrar organiza¢des hoje sem fazer largo uso dos sistemas de informacfo, mesmo no caso das pequenas
empresas. Praticamente todos os 14 milhdes de administradores dos Estados Unidos usam sistemas e tecnologias
de informacio diariamente para cumprir suas tarefas, desde ferramentas de produtividade até aplica¢Ges para coor-
denar o negécio como um todo. Seguem as compet@ncias basicas em sistemas de informacdo que os estudantes de
administracdo devem focar:

» Conhecimento dos novos itens de hardware e software que podem tornar a administracio mais eficiente e
efetiva, reforcar a capacidade de lideranca e coordenagio e ajudar na consecugdo dos objetivos corporativos
em uma perspectiva mais ampla. Isso inclui entender o papel que os bancos de dados desempenham na admi-
nistragdo dos recursos de i foms..y 80 da empresa.

« Compreensdo profunda dec coino os sistemas de informacgio corporativos para gestdo da produgdo, de forne-
cedores, da forca de vendas e do relacionamento com os clientes s@o usados para aumentar a eficiéncia das
operacdes e ajudar os administradores a tomar methores decisdes para aumentar o desempenho da empresa.

Sistemas de informacao

Entre todas as profissfes relacionadas a negdcios, a drea de sistemas de informacio &, com certeza, uma das
mais dinfimicas e que sofre mudangas mais velozes, porque estd diretamente ligada & rpida evolucio das tecno-
logias da informacdo, que por sua vez estdo entre as mais importantes ferramentas para atingir os objetivos-chave
das empresas. O crescimento explosivo dos sistemas de informacio empresariais gerou uma demanda crescente por
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profissionais e administradores de sistemas de informacgo que, trabalhando com outros profissionais na administra-
¢do de contabilidade. financas, marketing, producao e operag0es. e na administragio geral, projetgm ¢ desenvolvam
niovos sistemnas de hardware e software para atender &s necessidades empresariais. Entre as 20 profissdes de cresci-
mento mais acelerado até 2012, cinco estardo relacionadas aos sistemas de informagao.

Tais profissGes podem ser separadas, grosse modo, em dois grupos: técnico e gerencial, embora a linha que os
separe seja nue. Os especialistas técnicos em sisternas de informagiio concentram-se principalmente em desen-
volver novos sistemas, além de manter e operar os sistemas existentes. Os especialistas gerenciais de sistemas de
informagdo conceniram-se em gerenciar os sistemas existentes, planejar e implantar novos sistemas ¢ coordenar os
esforcos dos sistemas como um todo com os objetivos empresariais mais amplos € com 0s outros administradores.

Nas dreas técnicas, trabalham nos Estados Unidos cerca de um milhfo de analistas de sistemas, programadores,
analistas programadores, administradores de bancos de dados (DBA), Webmasters, desenvolvedores de sites ¢ cien-
tistas computacionais, e espera-se que esse numero cresca a taxas acima da média, gerando aproximadamente 400
mil novos postos de trabalho até 2012 e preenchendo outros 200 mil por substitui¢fio. Isso equivale a um cresci-
mento de mais de 36 por cento até 2012, o que faz dos sistemas de informacio uma das categorias profissionais com
crescimento mais acelerado.

~ Existern cerca de 280 mil administradores de sistemas de informagio nos Estados Unidos, com uma taxa de
crescimento estimada em 36 por cento até 2012, o que criard mais de 100 mil novos postos de trabalho, além de 50
mil contratacdes para substituicdo. Uma vez gue os drgéos publicos e as empresas cada vez dependem rnais da
Internet como recurso de computaciio e comunicagio, o niimero de vagas para administradores de seguranca de re-
des e sistemas cresce muito rapidamente.

Qutsourcing (terceirizacio) A Internet abriu novas oportunidades para terceirizar muitos postos de trabalho
relacionados a sistemas de informacio, assim como muitos outros postos nos setores de servigos e manufatura. O
outsourcing internacional, voltado a paises que pagam baixos saldrios, tornou-se controverso porque os trabalhadoe-
res norte-americanos temem que isso reduzird a demanda por profissionais de sistemas de informacao nos Estados
Unidos. Esse medo, contudo, parece exagerado, considerando-se a imensa demanda por profissionais dessa 4rea
prevista para os Estados Unidos até 2012. Na verdade, a reduco no custo dos servicos de TI proporcionada as
empresas norte-americanas pelo outsourcing internacional — intensivo em trabalho e de nivel inferior — pode aca-
bar aumentando a demanda por profissionais de sistemas residentes nos Estados Unidos, 3 medida que as empresas
perceberem gue o investimento em TI estd caindo, em relacfo a outros investimentos de capital, enquanto seu poder
para aumentar receitas e lucros estd crescendo.

H4 dois tipos de outsourcing: outsourcing doméstico, para empresas nacionais, e ouisourcing internacional, para
paises que pagam baixos saldrios, como India e paises do Leste Europeu. Até mesmo essa distingdo se torna pro-
biemadtica 4 medida que prestadores de servigo norte-americanos, como a IBM, inauguram centros de outsourcing
globais na India.

Até 2012. o impacto do outsourcing doméstico na demanda total por profissionais de tecnologia da informacgo
provavelmente serd muito pequeno. Prestadoras de servigo, como IBM, Hewileit Packard ¢ Accenture, contratam
funciondrios de TI nacionais ao expandir seus servigos domésticos de TI, enquanto departamentos de sistemas de
informagdo domésticos perdem alguns funciondrios, ou ndo contratam nenhum funcionério novo.

J4 o impacto do outsourcing irnternacional no nivel de emprego em T1 norte-americano € mais problematico por-
que, ostensivamente, os postos de trabalho que migram para outros paises diminuem a demanda por profissionais
nos Estados Unidos. Os projetos de outsourcing internacional mais comuns ¢ bem-sucedidos envolvem o trabalho
de programacio e manutengio de sistemas, assim como call centers relacionados aos sistemas de gestdo do rela-
cionamento com o cliente (Gurbaxani e Jorion, 2005). Assim, o maior impacto do outsourcing internacional prova-
velmente se dard em postos técricos, com mano< influéneia nos cargos gerenciais. Ainda assim, € dificil que essa
terceirizagio consiga atender & demanda por . -pccialistas téenicos em sistemas de informacéio nos Estados Unidos
até 2012; ela pode substituir apenas de 100 mil a 150 mil trabalhadores norte-americanos.

Dados todos esses fatores no mercado de trabatho de TI, em que tipos de competéncias os estudantes de sisiemas
de informacdo devem concentrar-se? A seguir, vemos uma lista das habilidades bdsicas que, acreditamos, aumen-
tam as oportunidades de emprego:

» Profundo conhecimento de como os novos itens de hardware e software podem ser usados pelas empresas para
tornd-las mais eficientes e efetivas, aumentar a proximidade com clientes e fornecedores, melhorar a tomada
de decisdo, obter vantagens competitivas e, em #ltima instincia, assegurar a sobrevivéncia da empresa. Isso
inclui s6lido dominio de bancos de dados, no que diz respeito ao seu projeto, implantagdo e gerenciamento.
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« Profundo entendimento de como os sistemas de informagio corporativos para gestao da produgio, dos forne-
cedores. da forca de vendas e do relacionamento com os clientes sio usados para atingir a exceléncia opera-
cional e outros objetivos da empresa.

+ Capacidade de liderar o projeto e a implantaciio de novos sistemas de informacio, de trabalhar com outros
protissionais do negdcio para garantir que os sistemas atendam aos objetivos corporativos € de trabalhar com
pacotes de software que oferecam novas solugdes de sistema.

Consideracées finais sobre sistemas de informacao e sua carreira

Revendo os conhecimentos em sistemas de informacfio necessdrios aos estudantes de cursos especificos, per-
cebemos alguns pontos comuns. A seguir, apresentamos uma lista desses requisitos gerais no que diz respeito a
conhecimentos ¢ habilidades em sistemas de informagio:

» Todos os estudantes de dreas relacionadas aos negécios, seja qual for sua especialidade, precisam entender
comgo os sistemas de informacio sdo usados pelas empresas para atingir os objetivos corporativos: exceléncia
operacional, desenvolvimentc de novos produtos e servigos e relacionamento estreito com o cliente, entre
outros.

-———————e+—Talvez-o-ponto mais importante seja o papel central dos barncos de dados na empresa moderna. Na pratica,
todas as carreiras que acabamos de descrever dependem fundamentalmente dos bancos de dados. O Capitulo
5 apresentard uma discussio detathada sobre 0s bancos de dados ¢ o gerenciamento de dados.

* O crescimento dos bancos de dados em todas as dreas implica inevitavelmente um crescimento exponencial
da informacio digital, além do conseqiiente desafio aos administradores para tentar entender toda essa infor-
magcio. Independentemente da carreira escolhida, os estudantes da drea de negdcios precisam desenvolver a
habilidade de analisar as informagdes e ajudar as empresas a entender o seu ambiente e fazer inferéncias a
respeito dele.

+ Todos os estudantes de carreiras relacionadas aos negdcios precisam ser capazes de trabalhar com os especia-
listas e desenvolvedores que projetam e implantam sistemas de informacgfo. S6 assim serd possivel garantir
que os sistemas desenvolvidos de fato atendam aos propdsitos da empresa e fornecam informacdes e entendi-
mento Uieis a administradores e funciondrios.

» Todas as carreiras aqui descritas sofrerdo o impacto de mudangas no ambiente ético, social e legal das empre-
sas. Os estudantes devem, entfo, compreender como os sistemas de inforimagdo podem ser usados para aten-
der a necessidade de prestar contas ao governo e ao publico e quais impactos esses sistemas trazem as ques-
tBes éticas af envolvidas.

Como este livre prepara vocé para o futuro

O objetivo explicito deste livro & preparar vocé para sua futura carreira na drea de negécios. Ele fornece os con-
ceitos fundamentais e o conhecimento necessario para vocé compreender o papel dos sistemas de informagfo nas
organizacdes. Vocé seri capaz de usar esse conhecimento para identificar oportunidades de aumentar a eficiéncia de
sua empresa. Aprenderd também a usar os sistemas de informacdo para melhorar as operagdes, criar novos produtos
e servigos, aperfeigoar a tomada de decisfio, estabelecer lagos mais estreitos com o cliente e promover a vantagem
competitiva.

Igualmente importante, este livio desenvolverd sua habilidade de usar os sistemas de informac#o para resolver
problemas no seu dia-a-dia profissional. Vocé aprendera a analisar e definir um problema e a determinar a adequada
solugfo de T1. Vocé aprofundard sua habilidade de pensar criticamente ¢ solucionar problemas. O restante deste
livro e o pacote de aprendizagem que o acompanha reforgarfio essa ortentagio 4 vida profissional e 4 solucfio de
problemas.

Um esquema para des.2v#7 e analisar sistemas de informacao

Este hivro apresenta um esquema para analisar e solucionar problemas examinando os componentes humanos,
organizacionais e tecnologicos dos sistemas de informacio. Esse esquema serd usado repetidamente ao longo do
livro para ajudar vocé a entender os sistemas de informacfo na empresa e analisar os problemas a eles relaciona-
dos.

Um modelo de quatro passos para resolucaoc de problemas
Este livro oferece um modelo de quatro passos para resolucfio de problemas organizacionais, que jd introduzi-
mos neste capftulo. Vocé aprenderd a identificar o problema, delinear solugdes alternativas, escolher a alternativa
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correta e finalmente implantd-la. A cada capitulo, vocé deverd usar esse método de resolugio de problemas para
solucionar estudos de caso. Por fim. o Capitulo 1! mosirard como vocé pode usar essa abordagem para projetar e
desenvolver novos sistemas de informacio.

Projeios praticos para Sstimuiar © 3ense ¢rtico ¢ 8 YeseiUcas a2 provismas

Ao final de cada capitulo. vocé encontra uma série de projetos priticos para refinar sua habilidade de pensar
criticamente ¢ resoiver problemas.

Os projetos propostos incluem os Exercictos com Aplicativo, projetos relacionados ao caso da Dirt Bikes, que
percorrerd todo o nosso estudo, e projetos para desenvolver conhecimentos de Internet. Em cada um deles, identifi-
camos as competéncias empresariais e computacionais necessdrias i solucio.

Recursos profissionais integrados
Para garantir que vocé perceba com exatiddo como este livro serd diretamente (itil para sua futura carreira, acres-
centamos como recursos profissionais a secdo “Antena ligada™ e o portfolio digital.

Antena ligada No inicio de cada capitulo, a secio “Antena ligada” mostra exatamente por ue vocg precisa
conhecer o conteddo subseqilente e como esse conhecimento poderd ajuda-lo em sua futura carreira, seja ela nas
dreas de economia, contabilidade, administracio, recursos humanos, manufatura e producfo, vendas on marketing.

Portfélio digital Providenciamos um modelo para vocé preparar um portfélio digital estruturado, a fim de
demonstrar os conhecimentos empresariais € as habilidades analiticas, de aplicacfio de software e de Internet que
vocé terd adquirido ao fim deste curso. Vocé€ pode incluir esse portfélio no seu curriculo. E seus professores também
podem usd-lo para avaliar os conhecimentos que vocé construiu no decorrer do estudo.

Resumo

Explique por que os sistemas de informacgao sac tao essenciais no ambiente de negécios contemporéneo.

Hoje, os sistemas de informacdo sao essenciais para conduzir os negécios. A scbrevivéncia e até mesmo a existéncia
em muitos setores € dificil sem largo uso da tecnoiogia da informagéo. As empresas hoje utilizam os sistemas de informagao
para atingir seis objetivos principais: a exceléncia operacional; novos produtos, servigos e rmodelos de negbcio; relacionamento
mais estreito com clientes e fornecedores; melhor tomada de decisao; vantagem competitiva; e sobrevivéncia diaria.

Defina um sistema de informacao da perspectiva técnica e da organizacional e estabeleca uma distin¢ao entre

capacitagido em computadores e capacitacdo em sistemas de informacao. Da perspectiva técnica, um sistema de
informaca@c coleta, armazena e dissemina informacgoes otiundas do ambiente organizacional e das operagdes intermas para
apoiar as fungdes organizacionais, & para auxiliar a tomada de decisdo, a comunicagdo, a coordenacaoc, o controle, a analise
€ a visualizagio.

Os sistemas de informagdo transformam dados brutos em informagoes Uteis por meio de trés atividades bésicas: entrada,
processamento e saida de dados. Sob a perspectiva organizacional, um sistema de informacdo oferece uma solugdo para
um problema ou desafio enfrentado pela empresa e representa uma combinagdce de elementos humanos, organizacionais e
tecnolégicos.

A dimensao humana dos sistemas de informacdo envolve guestdes tais como treinamento, atitudes profissionais e com-
portamento da administracdo. A dimensao tecnoldgica engloba hardware compuiacional, software e techologia de adminis-
tragdo de dados, além de tecnologia de rede e tefecomunicagbes. A dimensdo organizacional dos sistemas de informagéo diz
respeito a questées como hierarguia da organizacao, especializagbes funcionais, processos organizacionais, cuitura e grupos
internos de interesse.

A capacitagdo em sistemas de informagdo requer o entendimento de suas dimensdes organizacionais e humanas, bemn
como das dimensdes técnicas dominadas pela capacitagao em computaderss. A napacitagdc em sistemas de informagéo
baseia-se nas abordagens técnicas e comportamentais ao estudo desses sisiamas.

Aplique um metodo de quatro passos para a resolugio de problemas refacionados a sistemas de informagao. A

resolucao de problemas organizacionais envolve quatro passos: identificacdo do problema, propostas de solugéo, escotha
e implantagao. A identificagdo do problema envolve descobrir o tipo de problema — se tem origem em fatores humanos, orga-
nizacionais ou tecnoldgicos, ou, ainda, em uma combinagao deles. Para propor solugbes, & preciso delinear alternativas ao
problema identificado. A escolha implica selecionar a melhor soiucao, levando em conta custos, recursos e know-how disponi-
veis na organizagao. A implantagdo de uma solucéo de sistema de informacéo implica adguirir ou desenvolver hardware e sof-
tware, testar o software, oferecer aos funcionarios treinamento e documentagao de apoio, administrar a mudanga enquanto o
sistema & introduzido na organizagdo e medir o resultado. Em todas as etapas, a resolugao de problemas exige senso critico,
ou seja, que ndo se forme um juizo até considerar as mltiplas perspectivas e alternativas.

%
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Avalie como 0s sistemas de informagao afetardo as carreiras de contabilidade, economia e finangas, adminis-

tracao, marketing, gestao operacional e sistemas de informagéao, identificando as competéncias em sistemas
de informacao essenciais em todas elas. Os principais campos de estudo na area de negécios exigem o dorninio de sis-
temas de informagdo. Contadores precisam entender as futuras mudangas em hardware e software e a seguranga de redes,
essencial para proteger a integridade dos sistemas contabeis, além das novas tecnologias para emitir relatorios em ambientes
organizacionais sem fio e on-line. )

Os estudantes de economia e finangas precisam entender as futuras mudangas na TI, 0s sistemas de banco de dados
financeiros e os sistemas on-line para gestao de investimentos e fluxo de caixa. Os estudantes de marketing precisam dominar
0s sistemas de banco de dados de marketing e os sistemas para a gestao do relacionamento com o cliente, assim como 0s
sisternas baseados na Web para vendas on-line. Por sua vez, a drea de gestdo operacional exige conhecimento das mudancas
no hardware e software e nas tecnologias de banco de dados usadas na gestdo de servicos e produgéo, além de uma compre-
ensdo profunda de como os sistemas de informacéo corporativos para a gestao de produgdo, fornecedores, forga de vendas
& relacionamento com os clientes ajudam a atingir a exceléncia operacicnal. As dreas de administragdo e recursos humanos
exigem conhecimento de como o hardware e o software podem tornar a administragdo mais eficiente, aprimorar a coordena-
¢a0 e ajudar a atingir os objetivos organizacionais mais importantes.

Os estudantes de sistemas de informag&o precisam, sem sombra de dlvida, entender ¢ papei central que os bancos de
dados desempenham na administragdo dos recursos de informacao da empresa e como as novas tecnologias de hardware e
software pedem elevar ¢ desempenho crganizacional. Eles também devem ter capacidade de liderar o projete e a implantagao
de novos sistemas de administrac@o, de trabalhar com os outros profissionais da empresa para assegurar que os sistemas
atendam aos objetivos organizacionais e de trabalhar com pacotes de software que oferecam novas solugdes de sistema.

As competéncias em sistemas de informacgdo comuns a todas as carreiras da area de negdcios incluem a compreensao
de como os sisiemas de informagdc gjudam as empresas a atingir os objetivos organizacionais mais importantes; a nogéo
do papel centraf dos bancos de dados; conhecimentos sabre andlise de inforracio e inteligéncia empresarial; sensibilidade
a guestdes éticas, sociais e fegais levantadas pelos sistemas; e capacidade de trabalhar com especialistas em tecnologia e
outros profissicnais da empresa no projeto e desenvolvimento de sistemas.

Termos-chave . . ..

Administraco da logfstica, 13 Infra-estrutura de tecnologia da Sistema de relacionamento com

Capacitagio ¢ sistemas informagéo (TI), 13 clientes, 12
de informacdo, 11 Internet, 13 Sistemas de informacdo gerenciais
Capacitacdo em computadores, 11 Intranets, 13 (SIG), 1
Cultura, 12 Modelo de negécio, 6 Software, 12
Dados, 9 Processamento, 9 Tecnologia da informacéo (TI), 9

Entrada (input), 9 Processos organizacionais, 11 Tecnologia de armazenagem

Extranets, 13 Rede, 12 de dados, 12

Feedback, 9 Safda (output), 9 Tecnologia de comunicagBes e
Gestao da mudanga, 17 Senso critico, 17 de redes, 12

Hardware, 12 Sistema de informacio, 9 United Parcel Service (UPS), 13

InformagZo, 9 World Wide Web, 13

Questdes de revisao -

1.1 Enumere e descreva seis motivos pelos guais os sis-
ternas de informagao s&o tdo importantes para as empresas
hoje.

1.2 0 que é exatamente um sistema de informagao?
Quais atividades ele executa?

1.3 Qual a diferes;, . entre “ados e informag&o?

1.4 0O que é capacitagio em sistemas de informagéo? Em
que ela difere da capacitagdo em computadores?

1.5 Enumere e descreva as dimensdes organizacional,
humana e tecnoiogica dos sistemas de informacgo.

1.6 0 que sao a Internet e a World Wide Web? Como elas
mudaram o papel dos sistemas de informagao nas organiza-
¢cdes?

1.7 Enumere e descreva cada um dos guatro passos para
resolver problemas organizacionais.

1.8 D& alguns exemplos de problemas humanos, orga-
nizacionais e tecnoldgicos que podem ser encontrados nas
empresas.

1.9 Qual o papel do senso critico na resolugdo de proble-
mas?

1.10 Qual o papel dos sistemas de informacéo na resolu-
¢ao de problemas organizacionais?

1.11 Qual o papel dos sistemas de informacéo nas areas
de contabilidade, economia e finangas, marketing, adminis-
tragdo e gestdo operacional? Como a carreira de sisternas
de informagao esté sendo afetada pelas novas tecnologias e
pela terceirizagao?

1.12 Quais conhecimentos em sistema de informagéio sdo
essenciais para todas as carreiras na area de negacios?

4
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| 1.1 Sistemas de informagao sao importantes demais para 1.2 Se vocé estivesse montando 0s sites para a Major
3 gue apenas os especialistas em computacac cuidem deles.  League Baseball. quais guestdes humanas, organizacicnais e
3 Vocé concorda? Por qué? tecnoldgicas esperaria encontrar?

Exercicio com apiicativo

Exercicio de banco de dados: conversao de dados em informacao util

Habilidades de software: relatérios e pesquisas em bancos de dados
Habilidades organizacionais: andlise de tendéncia de vendas

Sistemas de informacio efetivos transformam dados em informacio significativa para a tomada de decisSes capazes de
melhorar o desempenho da empresa. No material. em inglés, do Companion Website do livro para o Capitulo 1 (que pode ser
aberto com o Microsoft Access). vocé encontrard o Banco de Dados sobre Lojas e Vendas Regionais, com dadoes brutos sobre as
vendas semanais de equipamentos computacionais por loja, em vdrias regides de vendas. O banco de dados inclui os seguintes
campos: mimero de identificacio da loja. nimero da regifo de vendas. ndmero do artigo, descricdo do artigo, prego unitdrio,
nimero de unidades vendidas ¢ semana em que as vendas foram feitas. Proponha alguns relatérios e pesquisas para tomar as
informagcdes mais ttets 4 condugio do negdcio. Se necessdrio, modifique a tabela do banco de dados para que ela forneca todas
as informagdes de que vocé precisa. Eis algumas questdes que vocg deve levar em conta:

1. Quais s3o as regides de vendas e lojas com melhor desempenho?

2. Quais sdo os produtos mais vendidos?

3. Quais lojas e regides de vendas vendem a maior parte de quais produtos?

4. Quais sdo os periodos de vendas mais fortes ¢ mais fracos? Em quais lojas? Em quais regiGes de vendas? Referentes a quais

produtos?
5. Como a empresa pode aumentar as vendas na regido de vendas e na loja mais fraca? (As respostas serfio variadas.)

| EuwK-

! Preparando um relatério administrativo da empresa

|

Conhecimentos organizacionaiS' andlise administrativa de um negécio

Introducio a Dirt Bikes, que pode ser encontrada no Compamon Website do 11vr0 (www. prenhal comﬂaudon‘ br) Depms,
prepare uim relatério que responda as seguintes questdes:

1. Quais sdio as metas ¢ a cultura da empresa?
2. Quais produtos e servigos a Dirt Bikes U.S.A. oferece? Quantos tipos de produtos ¢ servicos estio disponiveis- para os clien-

tes? Como a empresa vende seus produtos? . ‘
3. Quantos funciondrios sdo gerentes, trabathadores da produciio e trabathadores do conhecimento on mform Xistem

diferentes niveis de geréncia?
4. Quais tipos de tecnologia ¢ sistemas de informacfo seriam mais importantes para uma empresa coino a Dirt B]k
5. {Opcional) Use um software de apresentagfo eletrOnica para resumir sua andlise.

Desenvolvendo habilidades de Internet

Analisando custos de expedicao

Este projeto ajudard vocé a desenvolver habilidades de utilizacio de ferramentas de software on-line a fim de calcular custos
de expedicdo e analisar servicos de entrega de encomendas.

Vocé € o encarregado de expedicio em uma pequena empresa que imprime, encaderna e envia livros populares a uma editora
de porte médio. Sua fibrica situa-se em Albany, Nova York (cddige postal 12250). Os depésitos de seus clientes ficam em Rye,
Nova York (10580); Irving, Texas (75015); Charlotte, Carolina do Norte (28201); Sioux Falls, Dakota do Sul (57117); e Tustin,
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Califérnia (92680). A fibrica funciena 250 dias por ano. Seus livros costumam ser acondicionados em uma destas duas opgdes
de embalagem: -

(A) Altura: 9 polegadas, Largura: i3 pelegadas, Comprimento: 17 polegadas, Peso: 45 libras

(B) Ahwra: 10 polegadas, Largura: 6 polegadas. Comprimento: 12 polegadas, Peso: 16 libras

Em um dia tipico. a empresa envia cerca de quatro caixas do tipo A para cada um dos dep6sitos e cerca de oito do tipo B.

Sug tarefa & selecionar o meihor distribuidor de cargas para a sua empresa. Compare trés opgdes, como a Federal Express
(www.fedex.com), a UPS (www.ups.com} ¢ a U.S. Post Office {www.usps.gov). Leve em conta ndo apenas os custos, mas
também a velocidade de entrega, o agendamento das retiradas, pontos de coleta. capacidade de rastreamento ¢ facilidade de uso
do site. Qual servico vocé selecionou? Explique por qué.

Trabatho em equipe

Em grupos de trés ou guairo colegas, pesquisem em uma revista de informética ou de negdcios um sistema de informagoes
usado por determinada organizacdo. Procurem informagdes sobre a empresa na Web para conhecé-la melhor e apresentem por
escrito uma breve descricdo da empresa. Descrevam o sistera que vocés selecionaram em termos de entradas, processamento e
saidas e quanto a seus aspectos organizacionats, humanos e tecnoldgicos; expliquem também a importincia desse sistema para

a empresa em questdo. Se possivel, usem software de apresentacio eletrdnica para apresentar sua andlise 2 classe.

ESTUDO DE CASO: RESOLVENDO PROBLEMAS ORGANIZACIO

Sera que a industria fonografica consegue mudar de ritmo?

Vocé pagaria 15,99 ddlares por um CD de seu artista favo-
rito se pudesse baixa-lo de graga na Web? Essa pergunta
vem sacudindo os alicerces da indlstria fonografica. Um
nuimero gigantesco de usuarios da Internet vem tirando van-
tagem dos servicos de compartilhamento de arquivos on-line,
a partir dos quais pedem baixar arquivos de milsica digitaliza-
dos diretamente da maquina de outros usudrios, sem pagar
um centavo por isso.

O primeiro desses servigos a ganhar ampla popularidade
foi o Napster. Os semvigos e softwares fornecidos por seu site
permitiam aos usuéarios localizar gualguer arquivo MP3 den-
tre um hilhao de arquives armazenados nos computadores
dos autros membros on-line e, entao, copia-lo gratuitamente
para sua propria maquina. Sem armazenar nenhum arquivo
de musica, os computadores da Napster funcionavam como
intermediarios entre um usuario e um fornecedor. Para con-
seguir um arquivo especifico, vocé deveria logar-se no site
do Napster e digitar o nome da misica desejada. Entéo o
indice centralizado do site mostrava uma lista de computa-
dores conectados contendo aguela masica especifica. Vocé
selecionava o que gueria e o Napster estabelecia uma cone-
xao direta entre sua maquina e agquela que armazenava a
musica. O software da Napster j& instalado no seu computa-
dor baixava, entdo, 0 arguivo para a sua magquina. Vocé podia
tocar a cangao no seu computador ou copia-la num CD. Uma
vez armazenada na suia maquina, outros poderiam onid-
de vocé. O fascinio da misica gratis fez a comumuade do
Napster inflar: em 2001, havia 80 milhdes de usuarios no
mundo todo.

0Os membros da comunidade podiam baixar legalmente
material sem direitos autorais registrados (sem copyright),
mas reproduzir ¢ distribuir arguivos com copyright sem per-
missao € ilegal, porque o destinatario ndo estd recompen-
sando o proprietario peio uso da propriedade intelectual. Em
dezembro de 1999, a Associacao da Indlstria Fonografica
dos Estados Unidos (RIAA), representando as cinco maiores

gravadoras da época (Universai Music, Sony Music, Warner
Music, BMG & EMI), que juntas respondiam por 80 por cento
de toda a produgao fonografica mundial, processou o Napster
por violar as ieis de copyright.

Os tribunais norte-americanos ordenaram &o réu que dei-
xasse de permitir aos usudrios o compartithamento de arqui-
vos com copyright. Declarando faléncia, o site fechou em
julho de 2002. Desde entao, transformou-se& em um senvigo
de assinatura de musica digital on-line, legal e baseado na
cobranca de taxas.

O Napster foi considerado responsdvel pela cépia ilegal de
musicas porgue mantinha, no seu computador central, um
fndice com os arguivos de todos os membros. Contudo, seu
encerramentc nao deteve a disseminag¢do do compartitha-
mento ilegal.

Foram desenvolvidas abordagens alternativas para o down-
load gratuito, baseadas eém tecnologia peerto-peer {(de
usuario para usuario). Essas redes nao precisavam de um
computador central para administrar a troca de arquivos.
Entre os servigos que usam essa abordagem estido nomes
como Kazaa, Morpheus, Grokster e WinMX.

0 Kazaa estabeleceu sua sede em Vanuatu, uma ilhota
independente perto da Australia, que permite as empre-
sas funcionar com pouca regulamentacéo e & considerada
um parafso fiscal. O software do Kazaa fica armazenado no
computador de cada membro, permitindo-lhe localizar com-
putadores cujos donos armazenaram arquivos de musica
disponiveis para copia. Quando o usuario localiza a cangdo
desejada, o soffware estabelece uma conexao direta, peer-
to-peer, entre os dois computadores, e baixa a mUsica, sem
que 0 usuario pague nada por isso. Os distribuidores do sof-
tware alegam que ele tem sua utilidade e estd dentro da lej,
e que eles nao t&m cuipa se milhdes de pessoas o usam
ilegalmente.

Para lucrar com seu software, 0 Kazaa. permitiu andncios
pop-up € e-mails ndo solicitados de outras empresas, que
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pagam por esse senvigo. Como a livre troca de material digital
nac passa por um computador central, ninguém sabfe quem
esta baixando, ou guanias muisicas j& foram baixadas, Em
junho de 2003, o Kazaa anunciou que seu software Media
Deskiop para compartilhamento de arquivos computador a
computador havia sido baixado 270 milhdes de vezes.

£m 2 de cuttibro de 2001, novamente por meio da RIAA, os
maiores selos fonogréficos entraram com uma acdo contra o
Kazaa, 0 Morpheus e outros semnvigos peer-to-peer, alegando
violacao de direitos autorais. Contude, como a troca de musi-
cas se da exclusivamente entre individucs, essas empresas
alegaram ndo estar violando nenhuma lei e, portanto, ndo
poderiam ser forgadas a fechar seus sites. 0s usuarios indivi-
duais, porém, poderiam ser punidos. )

As gravadoras sofreram um sério revés em 25 de abril de
2003, quando os serviges de compariilhamento ganharam
uma agdo movida em conjunto por selos fonograficos, estd-
dios de cinema e distribuidores de musica contra a Grokster
Ltd. e a Stream{Cast Networks Inc. (criadoras do Morpheus).
Segundo o Tribunal Distrital de Los Angeles, essas empresas
nao podiam ser responsabilizadas peta troca ilegal de misica
feita com seus softwares, porque nao podiam monitorar ou
controlar come 05 Usudrios desses softwares trocavam arqui-
vos. Elas ndo estavam infringindo nenhuma lei ao disponibi-
lizar seu software.

No segundo semestre de 2002, a RIAA passou a processar
os usuarios individualmente, a comegar pelos estudantes.
Logo depois, muitas universidades comecaram & bloquear
servigos de compartilhamento de arguivos nas redes dos
seus campi. No primeiro semestre de 2003, a RIAA passou
a enviar mensagens instantaneas a usudarios do Kazaa e do
Grokster avisando-os de que eles estavam sujeitos as pena-
iidades fegais por roubar musica. Nos 18 meses seguintes, a
RIAA processou mais de 1.500 membros da populacio em
geral e venceu na maioria dos ¢asos.

Os desdobramentos legais ndo foram suficientes para ven-
cer a batatha contra 0 compartilhamento ilegal de arguivos.
Com veeméncia, o setor anunciou que ¢ compartilhamento
continuava derrubando as vendas de CD, ¢ gue o down-
load ilegal Ihe custava bilhbes de dolares. Enguanto isso, a
ameaca de sanc¢do legal ndo parecia desestimular os Lsua-
rios do Kazaa, do Grokster e do WinMX.

Como prova de suas gueixas, a indlstria fonogréfica apre-
sentou nimeros: em 2000, a venda de CDs havia rendido
cerca de 35.5 bilhdes de délares; em 2001, as vendas
tinham caido para 33,7 bilhdes de délares, um decréscimo
de 5 por cento.

0 instituto de pesquisa Nielsen SoundScan detectou outra
queda de 8,8 por cento em 2002. No ano seguinte, as ven-
das nos Estados Unidos diminuiram apenas 0,8 por cento,
mas nce mundo todo a queda foi de 10 por cento.

Criticos da indastria fonografica apontaram o desaqueci-
mento da economia como o principal culpado pelas baixas
vendas. Lembraram também gue as gravadoras ja néo lanca-
vam tantos titulos quante antes e que o prego médio do CD
havia subide acima da inflagdo norte-americana entre 1999
e 2001.

Para completar, pesquisadores declararam gue 0s UsSU&-
rios dos servigos de compartilhamento de arquivos tendiam a
aumentar seus gastos com mdsica mais do gue 0s nao usu-
arios, pois sua grande exposicdo as cangdes alimentava seu
entusiasmo pela misica em geral. Por fim, apontou-se como
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outra responsavel pela queda nas vendas a maior competi-
¢&o no campo do entretenimento trazida pelos DVDs, video-
games e pela prépria Internet.

Aos poucos, a inddsiria fonografica estd mudande sua
maneira de fazer negdcios. As gravadoras resistiram ¢ quanto
puderam a licenciar suas musicas para venda legal on-line.
Quande finalmente o fizeram, impuseram salvaguardas para
evitar abusos: proibiram, por exemplo, gue 0s arquivos 10s-
sem copiados para CDs ou reprodutores portateis. Essas
restricées, junto com os precos, desestimularam os fis de
miusica. Entretanto, j& em 2002, os principais selos haviam
comegado a testar estruturas de prego mais atraentes. Alguns
executivos acreditavam que o setor ndo devia oferecer can-
cdes independentes para download, pergue seria melhor gue
as pessoas continuassem compranda o CD inteiro para ouvir
s6 uma ou duas musicas. Quando as pesquisas mostraram
que, assim que o prego hipotético ulirapassava o limite de
3 dolar por faixa, as vendas caiam significativamente, John
Rose, vice-presidente executivo da EMI, conjecturou: “Se
todos os clientes que hoje pirateiam miisicas as comprassem
por 1 ddtar apenas, isso nos renderia 5 bilhdes de ddlares
por més”.

Toda a percepgdo sobre o download legal de misicas
mudou em 29 de abril de 2003, quando a Apple Computer
anunciou o fangamento de um site chamado iTunes Music
Store. A investida fol um sucesso imediato: 1,4 milhdo de
musicas foram vendidas na primeira semana, e 100 milhdes
até agosto de 2004.

0 entusiasmo do ciente pelo iTunes deixou © setor atur-
dido e, ao mesmo tempo, despertou-o para novas possibili-
dades. O fTunes cobrava 99 centavos de dolar por cangao e
oferecia um CD completo por cerca de 10 ddlares. Quando
iraugurada, a loja oferecia 200 mil cangdes. Posteriormente,
a Apple fechou acordos de licenga com oS cinco maiores
selos fonogréficos e expandiu seu catélogo para mais de dois
milhdes de musicas.

Até a presente data, os compradores da iTunes Music
Store ja adquiriram mais de 900 miihdes de cangdes. Com
a cooperacdo dos selos, a ifunes relaxou algumas das restri-
¢Oes originalmente impostas ao doewnload. 0s usuérios agora
podem gravar as cangbes em um numero ilimitado de CDs,
passa-las para um nimero jlimitado de iPods e reproduzi-las
em até cinco computadores.

0 iPod. ¢ reprodutor portatit de musica digital da Apple,
tornou-se um fendbmene da cuttura pop, ajudando a empresa
a dominar 75 por cento do mercado de download legal de
musicas.

Na esteira do sucesso do iTunes, ndo faltaram rivais para
a Apple. RealNetworks, MSN, Yahoo!, Napster e MusicMatch
desenvoiveram modelos para a compra de mulsica on-line.
Diferentemente do iTunes, aiguns Jolosicgniacializavam as
musicas por assinatura ou com acesso apenas pelo site, sem
gue 0s usuarios pudessem baixa-las. Mas 0 que a maioria
deles fez foi dissipar a Unica divida que assaltava as grava-
doras havia tempo: é possivel, sim, fazer dinheiro vendendo
misica pela Intemet e por redes de celulares digitais.

Os servigos de celular de terceira geracao (3G) com trans-
missdo de banda larga trouxeram aos usuarios ¢ acesso a
musicas e videos onde quer que eles estejam. Em novembro
de 2005, a Sprint abriu uma loja on-line para downioad de
masicas para celulares, com uma oferta inicial de 250 mil
titulos.
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A ndustria fonografica ainda enfrenta deciinio nas ven-
dag de musica em formato fisico — CDs, por exemplo. Em
meados de 2005, a Federagéo Internacicnal da Inddstria
Fonografica (IFPI) calculou que as vendas de musica digital
no munco todo haviam triplicado em relagdo ao ano ante-
rfior e atingido 790 milhdes de ddlares, Elas respondiam por
5 por cento do total de vendas do setor, De acordo com o
IFPI, as vendas totais haviam caido 1,9 por cento no mesmo
periodo, de 13,4 bilhdes para 13,2 bilhdes de ddlares. As
vendas em formato fisico cairam 6,3 por cento; a de CD,
especificamente, 8,7 por cento.

Em junho, a Suprema Corte dos Estados Unidos estabele-
ceu uma regulacao positiva para o setor no caso MGM versus
Grokster. Ficou decidido gue, caso 0 desenvolvedor de tec-
nologia promovesse ou estimuiasse seu uso para fins ilegais,
também poderia ser responsabilizado. Na visdo da RIAA, foi
uma retumbante vitoria.

Sam Vagan, o presidente da MetaMachine, que produz
um software de compartilhamento peer-to-peer chamado
eDonkey, afirmou diante do Comité Judicirio do Senado que
empresas como a dele nao teriam escelha a nae ser mudar
seus modeios de negbcio. Segundo ele, se sua empresa ndo
se fransformasse em algo parecido com o {Tunes ou 0 novo
Napster, 0s custos para enfreniar agoes judiciais movidas
pela RIAA se tornariam insuportaveis. Em 7 de novembro de
2005, o Groxster fechou, como parte de um acorde judicial
com a ind(stria fonogréfica.

BitTorrent, uma organizagéo que opera uma rede com tec-
nologia para baixar arquivos muito pesados, contratou uma
empresa de administragdo de capital para ajuda-la a levan-
tar 8,75 milhdes de dolares, a serem usados na criagao de
um servigo legal de download. Isso € uma boa noticia tam-
bém para a indistria cinematografica, que recentemente viu
a pirataria de filmes explodir com o compartilhamento de
arquivos.

A FrontCode Technelogies, empresa que langou o senvigo
de compartilhamento WinMX em 8 de outubro de 2000, for-
nou-se ré em um processo de concorréncia desleal movido
pela RIAA em 13 de setembro de 2005. Pouco mais de uma
semana depcis, a comunidade WinMX ficou chocada ao
descobrir gue o dominio www.winMX.com havia saido do ar.
Descohbriram em seguida que o www.winMX.com tinha sido
registrado outra vez em Vanuatu, onde talvez possa escapar
das ameacas judiciais. Para Vagan, da MetaMachine, essa
pode ser a estratégia para as empresas de compartilhamento
de arquivos gue nao disponham de recursos para estabelecer
servigos de download legal.

A inddstria fonografica recebeu mais boas noticias em
setembro de 2005, guando um juiz federal na Australia deci-
diu gue o Kazaa violava as leis de propriedade intelectual
do pais por habilitar os usuarios a infringir gravacdes prote-
gidas. O juiz ordenou & empresa gue alterasse seu software
de maneira que os resultados de busca ndo mostrassem os
arquivos constantes de uma lista de obras protegidas por
direitos autorais, compilada pelas gravadoras. Enquanto a
industria fonogréfica comemorava a decisdo, alguns espe-
cialistas sustentavam que a derrota de uma grande rede de
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compartilhamento, como o Kazaa, simplesmenie abria as
portas para gue outros criassem novas tecnologias capazes
de driblar a lei. O caso do Napster original teve um efeito
similar.

Embora a convers@o de algumas empresas peer-to-peer
em varejistas on-line sérios, o fachamento de outros e o novo
suporte legal sugiram que a maré esteja virando a favor da
induistria fonografica, a realidade revela aguas ainda turvas.
A Big Champagne Oniine Media Measurement, uma empresa
de pesguisa especiatizada em rastreamento de milsicas,
estima, em ndmeros conservadores, que as pessoas ainda
estejam baixando ilegalmente 10 bilhdes de cangbes por
ano, ou seja, 20 vezes tudo o que & foi baixado legaimente
do iTunes. Os maiores selos fonograficos j& fizeram cortes
de pessoal, e dois deiles inciusive se fundiram — as Cinco
Grandes agora sao as Quatro Grandes. Até agora, a RIAA j&
processou mais de 15 mii pessoas. De acordo com a Big
Champagne, em abril de 2005 o ndmero de norte-ameri-
canos que trocavam musica ilegalmente era duas vezes o
numero medido guando a RIAA moveu sua primeira agdo, em
setembro de 2003.
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3. De quais solugdes contra o download ilegal de misi-
cas se dispunha? Qual é a mais efetiva? A solugao
correta fot a escolhida?

4. Vocé acha que a solugdo atual é vidvel? Por qué?
Explique sua resposia.

Questoes do estudo de caso

* 4. Descreva o problema levantado por este caso. O gue
provocou o problema? Qual foi seu impacto?

2. A inddstria fonografica identificou corretamente o pro-
blema e seus aspectos humanos, organizacionais e
tecnolbgicos?




