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1. Introducéo

Podemos entender Sistema de Informacéao
(S1) como um termo utilizado para descrever um
sistema automatizado usado para promover
informacdo. Sistema esse que pode abranger
pessoas, maguinas e métodos organizados de
forma a recolher, processar, transmitir e dissemi-
nar dados relevantes para o utilizador [1]. Por
desenvolvimento de Sistemas de Informacéo
entende-se andlise, design e implementacdo de
Sistemas de Tecnologias de Informagdo que
suportem qualquer espécie de negocio em orga-
nizagdes. Sistemas de Tecnologias de Informa-
¢do, por seu lado, define-se como sendo o uso de
solucbes de hardware e/ou software que melho-
rem as actividades dentro ou entre organizac6es
[2]. Estes conceitos comecaram a ser utilizados
por volta dos anos 50 e 60 do século XX, e evo-
luiram desde entdo até aos dias de hoje. Sera
apresentado nos capitulos seguintes a evolugéo
dos Sistemas de Informacgdo e o seu impacto no

modo de encarar as actividades das organiza-
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cBes. Os ERPs (Enterprise Resource Planning)
sdo sistemas de informacdo transaccional que
surgiram no inicio da década de 90 e até hoje sdo
utilizados pelas grandes empresas. Serdo também
alvo de comentario mais a frente neste artigo
dada a sua importancia para as organizacGes nos
dias de hoje. Para além de uma perspectiva histo-
rica sera também feita uma pequena overview do
modelo de desenvolvimento dos Sistemas de

Informacdo de Ackoff.
2. Sistemas de Informagcao

Qualquer sistema implica que varias partes
trabalhem juntas visando um objectivo comum.
O mesmo se verifica num Sistema de Informa-
¢do, onde o objectivo é um fluxo de informagdes
confiavel e pouco burocratico. Num Sistema de
Informacdo bem desenhado e construido, as van-
tagens passardo por um acesso rapido as infor-
macBes, uma garantia de integridade e veracida-
de da informagdo, bem como uma garantia de
seguranca de acesso a informagdo. Ao contrario

do que muitos pensam, um Sistema de Informa-
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¢do pode ndo ter que necessariamente comportar
computadores, basta que existam diversas partes
que trabalhem entre si de forma a gerar informa-
¢Oes. Pode ser completamente manual, ou basea-
do em Tecnologias da Informacdo (chamando-se
neste caso SI/TI, pelo que normalmente se usa
apenas a abreviacdo Sl para o denominar). O
facto de serem usados computadores nos SI/TI,
tal ndo invalida que o factor humano néo esteja

inserido no processo.

Os Sistemas de Informacdo, desde o seu ini-
cio, foram uma importante ferramenta de aumen-
to de competitividade e aumento de produ¢do
das organizagOes. Desde 0s mais primitivos

organizadores de dados até sistemas complexos
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outras actividades importantes para a empresa ou
organizacdo. E fundamental no entanto nio
esquecer, que nem s6 de hardware e software é
constituido um Sistema de Informacdo. Sem a
presenca humana, com o seu “Capital Humano”,
ndo seria possivel um Sl representar valor para
uma organizacdo. Sem os Sl, por seu lado, o
elemento humano n&o conseguiria em tempo til
adaptar-se as mudancas do ambiente competitivo
actual [3].

Fundamentalmente, as organizag6es utilizam

0s SI/T1 de forma a:

e automatizar os processos produtivos

Abstract Information System

DETECTION /| TRANSFORMATION

: Senadr
: Inputdevice

Fig. 1 — Sistema de Informacgéo

de gestdo empresarial, todos eles contribuiram ao
longo dos tempos para uma diminuicdo de esfor-

o e, com isso, aumentar o tempo disponivel para
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e construir uma arquitectura de informa-
¢do alinhada com os negocios da empre-

Sa

e integrar os clientes e fornecedores atra-

vés de informacdo

O proposito basico da informacdo é o de
habilitar a empresa ou organizacdo a alcancar
seus objectivos pelo uso eficiente dos recursos
disponiveis, nos quais se inserem pessoas, mate-
riais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além
da propria informagdo. MAFFEO apud
STRAUHS, em 1998, descreve Sistemas de
Informacdo (SI) como sistemas abertos, total ou
parcialmente automatizados, pertencentes ao
mundo real e concebidos para atender a necessi-
dade do ambiente em que esta inserido, compor-
tando-se como um mecanismo de estimulo-
resposta [3]. Os Sistemas de Informacdo tém
entdo a principal funcdo de produzir e armazenar
informacdo, fazendo por isso parte de um mais
abrangente sistema de producdo de conhecimen-
to. O Sl fornece informacdes relevantes, para
depois, o elemento humano, analisar e tomar
decisdes. E nesse sentido importante que as
informacfes fornecidas estejam actualizadas

quer no meio interno como externo.

Podemos representar um Sistema de Infor-
macao de uma forma genérica e abstracta através

da figura 1 acima.

Como podemos observar, de uma forma
geral um Sl funciona em ciclo constante onde,
para além das maquinas, entram actores huma-
nos. O Sl propriamente dito, recebe do exterior
informacéo de diverso tipo e em diferentes for-

matos. Essa informacdo € entdo devidamente
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tratada e transformada. E analisada e avaliada
como relevante - sendo guardada internamente -
ou entdo como ndo relevante -sendo rejeitada.
Essa informacdo armazenada é usada quer inter-
namente, quer para ser distribuida ou apresenta-
da para o exterior. E nesta fase do processo que é
importante existir uma boa rede de comunicagéo

(normalmente com o actor humano).

3. Evolucdo histérica dos Sistemas de Infor-

macao

O século XX é considerado o século da era
da informacéo. Desde entdo, a informagdo come-
cou a fluir, através dos mais variados meios, a
uma velocidade simplesmente impressionante.
Desde a invencdo do telégrafo (ainda no século
XIX), passando pelos meios de comunicagdo em
larga escala, e mais recentemente o surgimento
da Internet, fez com que o ser humano tenha que
lidar todos os dias com um nimero muito grande

de informacao.

A informagdo é tida como uma fonte de
poder, uma vez que através da andlise dos factos
passados é-nos possivel compreender o presente
e tentar antever o futuro. E na informacéo, pois
claro, que se baseiam os Sistemas de Informa-
cdo. Antes mesmo da popularizagdo dos compu-
tadores, ja existiam sistemas de informagéo.
Nessa altura, os Sls reduziam-se a técnicas rudi-
mentares de arquivamento e pesquisa de infor-
macdo em grandes arquivos. Era normal existir
uma pessoa encarregue de registar os dados,
organiza-los, cataloga-los e quando necessario
recuperd-los — o “arquivador”. Apesar de sim-
ples, este método exigia no entanto um enorme

esforco para manter os dados constantemente
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actualizados. O facto de as informagdes estarem
registadas em papel ndo ajudava no cruzamento
e analise dos dados. Um simples inventario de
stock era na altura uma tarefa complexa e que
podia originar um grande numero de erros e pro-

blemas.
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gias que os suportaram ao longo dos tempos,
salientando os ERPs (Enterprise Resource Plan-
ning), pela sua importancia estratégica para as

empresas actuais.

Sistemas de Processamento de Dados (DPS)

Desenvolvimentos A ) B ~
de SITI — Sistemas de Informacdo para Gestao (MIS)
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Fig. 2 — Evolucéo dos Sls [17]

Enquanto que tradicionalmente os Sistemas
de Informacéo eram considerados um produto ou
um servico, sdo hoje em dia tidos como um faci-
litador da inovacdo [12]. O desenvolvimento de
aplicagdes foi durante muito tempo a principal
preocupacdo dos Sistemas de Informacdo, mas
hoje em dia assiste-se também a uma focagem na
gestdo das Tecnologias da Informacdo. As pro-
prias estratégias de desenvolvimento de Sistemas
de Informacdo sdo cada vez mais variadas e
complexas, incluindo métodos orientados a
objectos, sistemas empresariais integrados, e
outsourcing para além do tradicional auto-
desenvolvimento e a compra de pacotes de soft-

ware.

Faremos agora um overview da evolugéo his-

torica dos Sistemas de Informag&o e as tecnolo-
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90, 2000

1993

Considera-se que o inicio da computagdo se
deu com o ENIAC em 1945. ENIAC significa
Electronic Numerical Integrator and Computer
(Integrador Numérico Electronico e Computa-
dor), e foi o primeiro computador electrénico e
digital capaz de ser re-programado de forma a
resolver diversos problemas computacionais. Foi
desenvolvido pela Army Ordnance de forma a
calcular tabelas de fogo da artilharia para a
segunda Guerra Mundial. Pesava cerva de 27
toneladas e custou na altura cerca de 500.000
dolares [4]. Estava entdo iniciada a era da com-
putacdo como a conhecemos hoje. No entanto, 0s
primeiros passos no desenvolvimento de Siste-
mas de Informacdo capazes de auxiliar as orga-
nizagdes e empresas s6 surgiram mais de uma

década depois.
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3.1 - Sistemas de Processamento de Dados

Na década de 60 surgem entdo os primeiros
Sistemas de Processamento de Dados. Entenda-
se por processamento de dados qualquer proces-
so computacional que seja capaz de transformar
dados em informacdo relevante. Assume-se que
este processo de transformacdo seja automatico e

gue esteja a correr num programa de computador

[6].

A IBM lanca, em 1959, o seu famoso IBM
1401, e com ele surge a oportunidade de se
comecar a processar diferentes tipos de dados
importantes de uma forma rapida e organizada.
O IBM 1401 conta ja com algumas aplicagdes
Uteis e orientadas ao negécio. Inventarios, stock,
registos de pagamentos e vendas, estatisticas e
relatérios periddicos, sdo algumas das funciona-
lidades do IBM 1401 [5]. Note-se que, ja na
altura, todos os esfor¢os iam no sentido de pou-
par 0 maximo tempo possivel, bem como de
organizar de forma logica e de facil acesso a
informacdo relevante para o negdcio. As institui-
¢Oes bancérias sdo quem, na altura, mais recorre
a este tipo de computadores para 0 processamen-

to dos seus dados.

A IBM continua no desenvolvimento de
computadores, e langa em 1965 o IBM 360. Este
modelo conta j& com 8 bits para codificar carac-
teres e surge entdo o termo byte. Conta ainda
com uma memdria base de 32Kbytes e com a
capacidade de ser comandado a partir de uma
maquina de escrever. Era possivel ainda conectar
ao IBM 360, discos magnéticos para armazena-
mento de dados. Este modelo foi ainda um dos

pioneiros na utilizacdo de processamento & dis-
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tancia, pois permitia o funcionamento on-line

através de linhas telefdénicas.

No fim da década de 60, surge a ARPANet
(Advanced Research Projects Agency Network),
uma rede militar de defesa dos Estados Unidos
gue viria a ser a mée da Internet, que tinha como
objectivo desenvolver uma rede de comunicagéo
que fosse capaz de resistir a um ataque da Unido
Soviética ao Pentagono [7]. E entdo nessa altura
gue os primeiros passos sao dados no desenvol-
vimento de SI/TI, em que os simples Sistemas de
Processamento de Dados comegam a ser substi-
tuidos por algo mais complexo e maduro: Siste-

mas de Informacéo para a Gestéo.
3.2 - Sistemas de Informacéo para Gestéo

Estes sistemas eram usados essencialmente
para produzir relatorios pré-definidos de interes-
se para 0 negocio, como por exemplo relatério
de lucros, balancos, estatisticas e relatdrios de
vendas. O seu papel seria o de servir de apoio as
tomadas de decisdo, mas estes sistemas eram
ainda bastante limitados nesse sentido. No entan-
to, os Sistemas de Informacdo para Gestdo ndo
se limitavam a anélise de dados e estatisticas.
Eram utilizados também como ferramenta de
Administracdo por Objectivos (ou MBO -

Management by objectives) [9]. Isto €, ajudavam:

a estabelecer objectivos relevantes e

concretos,

e monitorizar resultados e performances,

e estabelecer taxas de sucesso,

e enviar alertas em caso de discrepancia

entre resultados e objectivos.
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Em 1973 surge a Ethernet e em 1977 o pro-
tocolo TCP/IP, comegando o desenvolvimento
da internet como a conhecemos hoje. Com o
inicio da década de 80, surgem 0s primeiros
computadores pessoais (personal computer) da
IBM. Com a computacdo descentralizada, e ja
com varios computadores pessoais, as empresas
podiam agora distribuir o processamento da sua
informacdo pela organizagdo. Os sistemas de
apoio a decisdo entdo introduzidos eram interac-
tivos na medida em que permitiam escolher entre
um numero variado de opg¢des e configuracdes,
bem como o de configurar os programas de for-
ma a ir de encontro as necessidades de cada um.
Estes sistemas vinham pouco e pouco sendo
aperfeicoados. Um dos seus grandes problemas
era o facto de produzirem resultados em grande
guantidade, sem que necessariamente fossem
relevantes para as tomadas de decisdo. Foi devi-
do a isto que surgiu o conceito de Sistema de
Informacdo Executivo, no qual a informagéo
passada ao “executivo”, ou a quem tomava as
decises, era apenas aquela que ele pretendia e

S0 a que ele pretendia.

O suporte a decisdo trouxe aos Sistemas de
Informacdo a possibilidade da colocacdo de
questdes “E se..?”, de simular diferentes cenarios
e estudar as suas consequéncias. Comeca-se
entdo a encarar os sistemas de informacdo como
um meio de tragar uma estratégia para o negécio.
Surge entdo o conceito (a meio da década de 80)

de Sistemas de Informac&o Estratégicos.
3.2 - Sistemas de Informacao Estratégicos

Os Sistemas de Informacdo Estratégicos sdo

a evolugéo natural dos Sistemas de Informagéo
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para Gestdo em virtude da necessidade das
empresas tirarem partido da informacéo relevan-
te que guardam, para obter vantagem em relagédo
aos seus concorrentes. A estratégia pode mesmo
passar por ter que redefinir os objectivos da
empresa de forma a esta se ajustar as alteracdes
do mercado. Segundo Charles Wiseman (Stra-
tegy and Computers 1985) um Sistema de
Informacdo Estratégico ndo é mais do que “O
sistema de informacdo que suporta ou altera a
estratégia da empresa". Os conceitos chave na
gestdo estratégica das empresas sdo fundamen-

talmente [8]:

e Melhoramento da posicdo da empresa
através do estabelecimento de objectivos
especificos e ndo objectivos genéricos
como 0 aumento do lucro ou reducgéo de

custos

e Avaliacdo da performance da empresa

com base nos objectivos estabelecidos

o Disponibilizacio da informacéo relevan-

te a quem toma as decisdes estratégicas

o Avaliagdo e gestdo do “capital intelec-
tual”, aptiddes e experiéncia da forca de
trabalho

o Gestdo baseada em actividade, que pre-
tende que a avaliacdo de clientes e pro-
jectos seja feita de acordo com os custos
e beneficios totais a organizacdo, e nao
privilegiar apenas aqueles que trazem

um maior rendimento.

Estes sistemas acabam por usar 0s conceitos

de estratégia negdcio de Michael Porter, T.
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Peters, J. Barney, etc. No fundo, o suporte estra-
tégico encapsulado num Sistema de Informacéo
tem como objectivo tornar a empresa 0 mais
competitiva possivel. Em primeira instancia um
S| deste tipo serd um suporte na ajuda ao contro-
lo da cadeia interna. S&o solugbes ao nivel do
gestor e passam por reducfes de custos e gestdo
de performance. Indicam-se como Anélise de
Fluxo de Negécio (ou BWA - Business Work-
flow Analysis). Sdo também um auxilio na procu-
ra e manutencdo de competéncias chaves de uma
empresa. Entende-se por competéncia chave os
servicos ou produtos que distinguem uma empre-
sa da sua concorréncia. Se essa vantagem se
estende a longo prazo denomina-se vantagem
competitiva persistente. Sdo muitas vezes os Sls
gue constituem essas competéncias chave. Um
dos exemplos mais famosos de uma vantagem
competitiva persistente com auxilio de um Sis-
tema de Informagdo é o Wal-Mart, a cadeia de
supermercados dos Estados Unidos. Esta empre-
sa utilizava uma rede que integrava toda a sua
cadeia de fornecimento (ou Supply Chain). Isto
é, a comunicacdo com os seus fornecedores era
rapida e eficaz, tornando-se muito mais rapidos
na reposicao do seu stock, ao contrario dos seus
concorrentes da altura. Outro exemplo famoso
pertence a empresa informatica DELL. A possi-
bilidade de permitir que o cliente construisse um
computador a sua medida através do web site da
empresa trouxe-lhe uma vantagem significativa

em relagdo a concorréncia.

Nasce em 1993 a World Wide Web (WWW),

e rapidamente a internet espalha-se um pouco
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por todo 0 mundo, conectando milhares de pes-
soas. Com o inicio da década de 90, e os seus
avancos técnicos nomeadamente a nivel de
comunicagdes, 0 modo de pensar o negocio €
alterado. As necessidades dos clientes mudam,
0s processos de negdcio das organizagdes sdo
redesenhados, surgem as DatawareHouses, etc
Dé-se inicio ao que alguns denominam por Sis-

temas de Informacédo de Relacionamento.

3.2 - Sistemas de Informacéo de Relacio-

namento

Os Sistemas de Informacdo de Relaciona-
mento podem ser considerados um sub-conjunto
dos Sistemas de Informacao Estratégicos. Com o
aparecimento da teorias de reengenharia de pro-
cessos, desenvolvida por Michael Hammer, e
gue consistia no redesenhamento de processos de
trabalho da empresa ou organizacéo partindo da
utilizacdo das Tecnologias de Informacéo e da
focalizag&o nas necessidades dos clientes, os SI
passaram a ser uma importante ferramenta na
redefinicdo dos processos de negécio, quer den-
tro quer fora da organizagdo. Esta teoria utiliza o
conceito de processos horizontais, que atraves-
sam funcionalmente a estrutura da empresa, bem
como a existéncia de equipas multifuncionais.
Este tipo de sistemas estd também muito mais
focados na comunicacdo com o cliente e com 0s
stakeholders da empresa. Um exemplo deste tipo
de sistemas é a inclusdo de respostas-tipo a per-
guntas-tipo dos clientes, bem como a inclusdo no
Sl de areas onde os empregados podem sugerir

novas ideias.
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De uma forma geral podemos resumir as
funcdes e os objectivos, dos 4 sub-tipos de Sis-

temas de Informagcéo referidos, no quadro 1.

EVOLUCAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAOQO

ne Transaction Processing) cuja fungdo é “arma-
zenar, processar e organizar as informacdes

geradas nos processos organizacionais agregando

2 Excepcdes

Cbjectivas Automatizar Satisfazer g 5 Apn_arfmgclar =
Fpi—— o i Afectar a estrgtegla relacioname nto
phésicns de Infarmacso de Megdcio com Clientes e
B iianiag s Competitividade outros "Stakeholds”
Fungao Relacionamento
Processamenta ot -
d5 Trafiaacobes Processamento
de Dados 1

Sistemas de

FPesguisa &
Analise de

\1 Sistermas de

Infarmacio de
Informacdao Sestio

Detecgéo do
foro informal
que melhara o
relacionamento
com clientes e

stakeholders

£ Sistemas
Informacio a——
Estrategicos de
t P |nformacdo
de

Relacionamento

Quadro 1 — Funcdes e objectivos dos Siste-

mas de Informagéo

Apesar das melhorias significativas em rela-
¢do aos Sistemas de Processamento de Dados
dos anos 60, nos sistemas mais modernos assiste-
se a problemas derivados da sua complexidade.
Com a distribuicdo e reparticdo da informagao
por toda a empresa, é normal que haja uma desa-
gregacdo da informacdo, o que pode levar a
desnecessarias,

incoeréncias, redundancias

incompatibilidades dos mais variados tipos, etc.

4. ERPs

Foi no seio da evolucdo das redes de comu-
nicacdo entre computadores e da arquitectura
cliente/servidor que o conceito de ERP (Enter-
prise Resource Planning) ganhou o seu maior
impulso. Os ERPs sdo 0os mais conhecidos siste-

mas de informacéo transaccionais (OLTP - Onli-
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estabelecendo relag@es de informacéo entre todas
as areas de uma companhia”[11]. Os ERPs de
uma forma geral sdo software que integra diver-
sos departamentos de uma empresa ou organiza-
cdo e automatiza e armazena todas as informa-

¢Bes do negacio.

Os MRPs (Material Requirement Planning)
foram os primeiros antecessores dos ERPs e
surgiram na década de 70 sob a forma de conjun-
to de sistemas que eram capazes de comunicar
entre si e que ja planeavam de certa forma o uso
dos inputs da organizacdo e administrar as diver-
sas fases do processo produtivo. O MRP evoluiu
para 0 MRP Il na década de 80 com o apareci-
mento do conceito de servidor em substituicdo
dos mainframes. Estes Gltimos ja controlavam
outras actividades como a mdo-de-obra e a

magquinaria envolvida no processo produtivo.
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Nos anos 80, ja com a denominagdo de ERP um
pouco divulgada, este tipo de sistemas comeca-
ram a incorporar novos modulos de gestéo,
nomeadamente de financas, compras e vendas,
recursos humanos, etc. As areas mais ligadas a
administracdo passaram entdo a fazer parte dos

sistemas informatizados.

Na década de 90 deu-se o boom dos ERPs. O
conceito ganhou forca principalmente pelo gran-
de avan¢o tecnol6gico da altura — microproce-
samento e servidores a precos acessiveis. Antes
do ano 2000 e da ameaca do “bug do milénio”
(problema dos dois Os na data dos computado-
res), muitos fabricantes de ERPs venderam os
seus produtos como um substituto dos sistemas

que néo resistiriam ao bug.

Uma empresa que adopte um ERP pode con-
tar com mais confiabilidade dos dados, monitori-
zados em tempo real, e uma diminuicéo do traba-
Iho. De uma forma geral podemos entender um
ERP como uma grande base de dados com
informagOes que interagem e se realimentam.
Como a complexidade de todo o processo de
producdo, venda, facturamento, etc, fica reduzida
gracas a automatizacdo que o ERP traz, a empre-
sa tem agora mais tempo para diminuir os gastos
e para repensar a cadeia de producdo. H& exem-
plos de empresas que reduziram o seu tempo
entrega de meses para umas meras semanas gra-
cas ao ERP que implementaram, pois a comuni-
cacdo com os fornecedores se tornou mais estrei-

ta.

Podemos dividir um projecto de um ERP

para uma empresa em 6 fases:
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e Fase 1: Analise dos processos e praticas
do negocio. E feita uma profunda obser-
vacdo da empresa e avaliada a necessi-
dade ou ndo da implementacdo de um
ERP.

e Fase 2: Escolha e configuragédo da apli-
cacdo a implementar. Definicdo do

modelo de funcionamento.

o Fase 3: Testes a aplicacdo de forma a
detectar eventuais erros e problemas. Na
figura 3 estd o tempo médio de duragéo

das fases até ao momento.

Duracio Média da Fase de Analise
(Clientes)

O1. Até Imeszes
B2 5a6meses
O3 6a12meses
04 Maizde1 ano

Duracédo Média da Fase de Analise
(Fornecedores)

17%

O1. A 3meszes
B2 3aGmeses
O3 6al12meses
O4. Mais de 1 ano

3%

Fig. 3 — Duracdo média das 3 primeiras fases do
projecto de ERP [16]

e Fase 4: Treino dos profissionais que vao

trabalhar com o novo ERP.
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e Fase 5: Implementagdo propriamente

dita do software.

e Fase 6: Avaliacdo da solucdo implemen-
tada. Observa-se o funcionamento e
decide-se se é necessario melhorar algo
ou se esté a funcionar correctamente. Na
figura 4 estd representada a duragdo
média de adaptacdo quer dos clientes
quer dos fornecedores a nova solucéo de
software de apoio ao Sistema de Infor-

macao.

Duragdo Média da Fas e de Adaptagdo
Clientes)
12% 01, Aé 3 meses
18%, 33% B2 3afmeses
03 6a12meses
O4. Mais cke 1 ano
5%, W5 MNao aplicgvel

Duracdo Média da Fase de Adaptacéo
(Fornecedores)

17%

O1. && 3 meses

B2 Sabmemes
17%
O3 6a12meses

B6% O4. Maizde 1 ano

Fig. 4 — Duracdo média de adaptacdo [16]

Ao longo da vida do ERP séo feitas avalia-
¢cBes de tempos a tempos de forma a avaliar se
continuam a par das necessidades actuais da
organizacdo. E possivel que a certa altura seja
necessario mudar ou acrescentar um modulo, ou
simplesmente eliminar algum. Este é um dos

pontos fortes deste tipo de sistemas: a integracdo
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entre os modulos. E também de facil utilizagio
pois normalmente as operagdes estdo padroniza-

das e sdo semelhantes nos diferentes moédulos.

De uma forma geral, podemos resumir as

vantagens do uso de ERPs a:
e Reducdo de custos

e Aumentar a eficiéncia através da optimi-

zacdo do fluxo de informagéo
e Eliminacéo do uso de interfaces manuais

e Optimizacdo do processo de tomada de

posicoes

e Reduzir os tempos de resposta ao mer-

cado

e Eliminacéo de redundéncias

4.1 Exemplos de ERPs

Existe um grande leque de solu¢bes ERPs no
mercado actual, pelo que s6 serdo referenciadas

algumas consideradas mais populares.
41.1-R/3

O ERP R/3 da SAP AG (originalmente cha-
mada de Systeme, Anwendungen und Produkte in
der Datenverarbeitung) é uma solucdo de soft-
ware para sistemas cliente/servidor e distribuidos
e é actualmente o software deste tipo mais usado
no mundo. Este software pode suprir as necessi-
dades de uma simples empresa de 10 emprega-
dos, como uma multinacional de renome. Tem a
grande vantagem de ser altamente configuravel e

adaptavel a cada tipo de organizacdo, atraves da
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linguagem de programacéo proprietaria da SAP,
a ABAP/4.

A arquitectura do R/3 usa servidores de apli-
cacdo (onde se encontra o software) e de base de
dados (onde sdo guardadas todas as informacdes
do Sistema de Informacdo). O sistema suporta
diversas configuragdes de hardware e um nime-
ro ilimitado de servidores. Corre sobre a maioria
dos sistemas UNIX, sobre Windows NT e
0S/400.

Este software nos seus primeiros 5 anos pas-
sou de 100 instalagGes para 15000, e de 4000

utilizadores para mais de 2,5 milhdes.
4.1.2 - Baan IV

O software da Baan foi originalmente desen-
volvido pela empresa holandesa Jan Baan, tendo
sido inicialmente conhecido por Triton. O soft-
ware mais conhecido desta empresa é Baan V.
Este software assenta em sistemas operativos
UNIX e em Windows 95 e NT. Possui diversos
moédulos como: financeiro, logistico, de produ-
cao, de transporte, etc. O Baan IV conta também
com diversas op¢Oes para o funcionamento mul-
ti-empresa, Uteis para empresas que estao inseri-

das em grupos de empresas.

O Baan IV conta com aplicacdes para a ges-
tdo como ambientes computacionais, e conecti-
vidade a desktops e & internet para potenciar a

flexibilidade requerida pelos negécios.

4.1.3 - JDEdwards software

Departamento de Engenharia Informatica, Universidade de Coimbra

EVOLUCAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAOQO

A JDEdwards foi fundada em 1977 e tam-
bém disponibiliza para todo o mundo algumas
solugbes de software empresarial para diversas
plataformas como UNIX e Windows NT. Conta
com parceiros de peso como a IBM, a Microsoft
e a Oracle.Esta empresa fornece uma ferramenta,
a ActivEra e-business e uma estratégia, a Acti-

vEra Knowledge Management.

O ActivEra e-Business possibilita as empre-
sas funcionar como corporagfes virtuais para 0s
clientes, fornecedores e parceiros. E claramente
uma ferramenta mais voltada para o negdcio
electrénico, e oferece uma solucdo dindmica e
flexivel que tira proveito das caracteristicas da
Internet. Este produto possui trés elementos inte-

grados:

o aplicagdes self-service, que estendem o
software corporativo a parceiros, funcio-

narios e clientes

e ActivEra Portal, que permite personali-

zar aplicac0es e servicos

e Comunidades de negdcios, um espago
onde os clientes, os fornecedores e 0s
parceiros podem colaborar com o siste-

ma

A estratégia ActivEra Knowledge Manage-
ment oferece recursos de business intelligence,
incluindo uma aplicacdo de anélise de desempe-
nho (scorecard), bem como recursos analiticos

de de Data Warehousing.

4.1.4 — PeopleSoft 8.0
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A PeopleSoft fundada em 1987 fornece tam-
bém solugdes ERP baseadas numa arquitectura
cliente/servidor. Esta empresa fornece aplicagdes
para diversas &reas como: recursos humanos,
gestdo financeira, distribuicdo, producdo, etc. O
seu produto mais famoso € o PeopleSoft 8.0,
onde se destaca a componente iClient, que per-
mite aceder as aplicacGes do PeopleSoft8 através

de um cliente web.

5.ERP 2

Com a crescente colaboracdo comercial que uti-
liza a internet — mais vulgarmente conhecido por
e-business — surge a necessidade das empresas
integrarem o seu Sistema de Informagdo nédo so
internamente mas também com o exterior. E
neste contexto que esta a surgiu o conceito de
ERP 2, uma evolugéo dos ERPs normais, voltado
para uma integracdo de varios sistemas de dife-

rentes empresas.

6. O Modelo de Desenvolvimento de Sistemas

de Informacéo

Especialistas teoricos de sistemas foram
vitais no desenvolvimento de Sistemas de Infor-
macgdo. Russel Lincoln Ackoff, professor na
Wharton School da Universidade da Pensilvéania,
realcou nos inicios da era dos Sistemas de
Informacdo, cinco pressupostos errados comuns
entre 0s designers de Sistemas de Informacéo
que foram revistos e entdo largamente aceites
pela comunidade [13]. Charles West Churchman,
em 1979, sugeria ja que os designers de Sls

deveriam explorar o modelo do utilizador, estu-
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dar a sua confiabilidade e o significado da
informacgéo para o utilizador [13].

Ackoff, em 1994, estabeleceu trés tipos de
perspectivas para analisar as caracteristicas de
uma organizacdo. Esta perspectiva é util para
entendermos melhor o desenvolvimento dos
sistemas de informag&o ao longo dos tempos. As
fases do modelo de Ackoff reportam-se ao perio-
do que vai dos anos 50 até aos anos 90. Devido
aos progressos e limitacbes das Tecnologias de
Informacdo, o periodo das diversas fases do
desenvolvimento dos Sistemas de Informacéo
ndo sdo compativeis com as etapas evoluciona-
rias das organizagdes modernas. No entanto, se
ndo tivermos em conta as limitagbes tecnoldgi-
cas, parece que ambas evoluem de forma seme-
Ihante. As diferentes etapas sdo entdo identifica-
das pelos diferentes papéis e missbes do Sl para
a organizacdo como uma maquina, um organis-

mo e um sistema social.

Com base nos seus papeis e missdes, 0
desenvolvimento dos Sls desde os anos 50 divi-
de-se em trés categorias segundo o modelo de
Ackoff. Na etapa mecénica, o papel dos Sl é
suportar as organiza¢Ges como se fossem uma
maquina, enquanto que a suas missdes Sa0 supor-
tar os sistemas de processo transaccional e con-
trolo operacional. Na fase organica, o papel dos
S| é suportar a organizacdo como um organismo
e as missdes passam pelo suporte dos sistemas de
processo transaccional e todos os niveis de ges-
tdo. Na etapa social, o papel dos Sl é suportar a
empresa como um sistema social, e a sua misséo
deve ter em conta a prépria organizacgao, as suas

componentes e outras organizagoes.
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6.1 A Fase Mecanica

Nos anos 50 e 60, os mainframes eram a
Unica escolha para desenvolver aplicagbes. As
aplicacbes eram na altura vistas como maquinas,
e os Sistemas de Informacéo vistos como meros
produtos. Como referido anteriormente, as apli-
cacles de Sl suportavam nos seus primdrdios
apenas simples aplica¢Oes de contabilidade geral,
e sistemas de logistica basicos. Apesar de os Sl
terem evoluido de simples aplicacdes para apli-
cacOes distribuidas e de varios niveis, 0s seus
objectivos iniciais eram o de substituir o pessoal
por maquinas, e assim reduzir custos. Devido aos
referidos pressupostos errados levantados por
Ackoff, os gestores eram carregados com um
enorme numero de informacgdo irrelevante. Foi
entdo necessario repensar o design dos SlI, e
quando estes comegaram a tornar-se mais com-
plexos, reconheceu-se que a interac¢do entre o

utilizador e o designer era fundamental.

Quando a missdo dos Sl passa a ser orienta-
da para a gestdo ao contrario da orientada para as

operacdes, entramos na a fase organica.
6.2 A Fase Orgénica

Visto que um sistema organico tem de ser
um sistema aberto, a identificacdo dos objectivos
do sistema tem que ter em conta as interacgdes
deste com o meio circundante. Por volta dos
anos 70 comecgou a incorporar-se nos Sistemas
de Informagdo uma componente de apoio as
decisbes. Varios tedricos da altura sugeriram

modelos que incluiam um componente mais
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orientada para novos tipos de percepcdo da infor-
macao, bem como uma focalizacdo nas relacgdes.
Alguns factores sociais sdo comegados a ser

tidos em conta.

E nesta altura que comecam a ser reconheci-
das as dificuldades na analise de requisitos de
informacdo. G.B. Davis, em 1982, prop6s trés
tipos de dificuldades em obter informagéo preci-

sa e completa [14]:

A limitacdo dos ser humano como pro-

cessador de informacéo

e A complexidade e dindmica dos requisi-

tos de informacéo

e Ainteraccdo entre o utilizador e o desig-

ner

Estes factores complicaram o desenvolvi-
mento de Sl e as metodologias orientadas a pro-
cessos. Com o surgimento de micro-
processamento e a capacidade do desenvolvi-
mento de componentes de suporte do Sl, a mis-
sdo dos Sl passou de apenas um suporte da orga-
nizagdo mas também dos seus componentes,

entrando-se assim na fase social.
6.3 A Fase Social

Um sistema social deve ter em conta 0s seus
objectivos bem como o dos seus componentes.
Nesta etapa, ou fase, 0s gestores dos Sistemas de
Informacdo devem gerir as interac¢bes da sua
empresa e das outras empresas com 0 meio
ambiente. A interaccdo utilizador-designer da
fase transacta deve agora evoluir para uma inte-
raccdo que envolva para além dos referidos tam-

bém os parceiros e os fornecedores.
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Nesta fase podem-se dividir as missdes do Sl
em trés niveis diferentes: nivel da organizagéo,
nivel dos componentes, nivel de outras organiza-

¢Oes.
¢ Nivel da Organizacéo

Na fase social, as missfes tornam-se
muito mais complexas e dindmicas. Sistemas
de suporte a decisdo sdo desenvolvidos com
objectivo de ajudar o gestor nas suas esco-
lhas. Nesta fase, o desenvolvimento de Sis-
temas de Informacéo vai muito para alem da
organizagdo visto que permite implementar
estratégicas de T1 num ambiente turbulento,
de forma a criar vantagem competitiva. Com
as novas Tl é possivel implementar novas e
diferentes estratégias. A questdo passa entdo
agora a ser como ligar as novas tecnologias
as novas necessidades que o modelo do utili-

zador trouxe.

¢ Nivel dos Componentes

Nesta fase, é dada mais importancia aos
componentes dos Sl, de forma a eles atingi-
rem 0s seus préprios objectivos. O proces-
samento distribuido (DDP) permite que cada
componente desenvolva as suas proprias
aplicagbes sem problemas de backlog. A
computacgdo end-user (EUC) aumenta a per-
formance individual e aumenta a produtivi-

dade do trabalho em grupo.

¢ Nivel das outras organizagdes

Durante esta fase, 0s maiores desafios para

0s departamentos de SI das empresas vém de
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fora da organizacdo, do seu ambiente. A
missdo de suportar os diferentes objectivos
de uma organizagdo e 0s seus componentes
podem entdo vir de dentro ou de fora da
empresa. Os departamentos de S| exteriores
aos da organizacdo podem entdo cooperar ou
competir com os departamentos interiores a

empresa.

6.3.1 Estratégias de Desenvolvimento dos
Sl

As estratégias do desenvolvimento dos Sis-
temas de Informacdo na fase social podem ser
divididos em trés sub-categorias: fit (encaixar),
adapt (adaptar) e follow (seguir); e em cinco
formas de as encarar: auto-desenvolvimento,
software em pacotes, outsourcing, sistemas inter-

organizacionais e sistemas empresariais.

A estratégia de encaixe (fit) é considerada de
alto controlo pois é desenvolvida por departa-
mentos internos e é desenhada para se enquadrar
no contexto organizacional. A estratégia adapta-
tiva (adapt) é de controlo médio visto que tanto €
desenvolvida por departamentos de Sl internos
como externos a organizagdo. A estratégia de
seguimento (follow) é ja considerada de baixo
controlo, pois para além de ser totalmente desen-
volvida por departamentos externos esta a mercé

do que os vendedores oferecem.

O auto-desenvolvimento, como préprio
nome indica, é o desenvolvimento do software
realizado nos departamentos de S| da organiza-
cdo. Os sistemas inter-organizacionais sido o0
melhor exemplo de Sistemas de Informacdo
competitivos que ligam as organizacGes aos seus

fornecedores e clientes. O outsorcing tornou-se
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recentemente um dos mais populares desen-
volvimento de Slis e de TlIs [15]. Por vezes a

compra de software em pacotes néo satisfaz as
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é desencorajada. A implementacéo deste tipo de
solugdo € também muito complexa e exige muito

esfor¢o por parte da empresa.

Etapa do Ivlecanica Invlecanica Social
Desenmohdnentoe
Anos 1950-1270 1270-12=0 19=0-

Papel dos 51

Suportar a orgari=acio
COITL UInAa Fodcuina

Suportar a orgari=agio
COITL 1IN OYSArisrong

Suportar a orgari=acio corn
sisterna social

Mlissio dos S1T

Snportar sisternas de
Processarnento
transacional (SFPT) e de
controlo operaciornal

Suportar sisternas de
Frocessarnento
transacional, de controlo
operacional, de controlo
de gestio & planearmento

- para a organizacio:
suportar SPT, controlo
operacional, & controlo de
gestio;

ajudar a organizagio a

estratésico

irmplermentar as suas estratégias
nuarn arabiente tabalerto

+ para os corrporesites:
anxiliar os componentes de
forrma a atingir os seus
ohjectiros (atrasds do DO
perrnitir gue os indrviduos e os
srupos trabalhero roelhor
fatrawés do ETIC,

* jara oinras Drga:uzaj;oes e
sisternas rnais

dﬂpﬂltﬁ.t‘ﬂ&ntcls de 51 extenﬂms
&4 eropresa oile sigoortarn os
objectios da organizacio e os
seus coltgoonentes

Estratéoia de
dezennno hrinee obe

Design a cabo de
profizsionais de TI

Ivletodos de - fo _f1¥ (alto controlod:
dezercrobarnento de 51,
do SI prototipazetn (:m.etcndcls
orientados a processos)

aunto-desercrobAarmento por
meétodos orertados a
processos, orientados a
objectos, ou a métodos CALE-
cedcdecd

- fo edapf (controlo parcial):
DiesercrobAarvento de 51
interorganizacio

Chafsourcing

= fo_follow (haixo controlo):
Sisternas e pacotes, sisternas
ernpresariais

Padries de
imeracein

Serm rmouta interacgio (51
=Aigto corao ura prochito)

TTtilizador e desigrnar

TTtilizador, designer, parceiros,
fornecedores

Quadro 2 — Resumo das etapas de desenvol-

vimento dos Sl

necessidades da empresa, e 0 auto-
desenvolvimento pode ndo valer a pena e ser
muito dispendioso em termos de tempo e dinhei-
ro. S6 deve ser feito o outsource de funcBes que
sejam mera comodidade, e ndo fungdes estraté-
gicas para a empresa (essas devem ser desenvol-
vidas internamente). A compra de software em
pacotes é provavelmente a forma mais rapida e
barata de implementar um Sistema de Informa-
¢do. No entanto, este tipo de solugdo pode nédo
ser a mais adequada para as necessidades da
empresa. Os sistemas empresariais tentam ser
uma solugdo que seja facilmente integréavel, dai a
sua atractividade para as empresas. No entanto,

sdo sistemas muito complexos, e a sua alteracéo
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No quadro 2 podemos ver um resumo das
varias etapas do desenvolvimento e as suas prin-

cipais caracteristicas.
6. Evolucéo a nivel humano

Da mesma forma que os Sistemas de Infor-
macao/Tecnologias da Informacao evoluiram nos
altimos 40 anos, assim evoluiram quem com eles
lida, desde o cliente até ao CIO, passando pelo
técnicos e empregados. Na década de 60, os
gerentes dos entdo Sistemas de Processamentos
de Dados referidos anteriormente, actuavam nos
“seus sistemas fechados e seus rancos tecnolégi-
cos”[10]. Era uma gestdo baseada num modelo
obsoleto, ainda ligado normalmente a um concei-

to de gestdo centralizada e autoritaria. Esses
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velhos gerentes foram-se pouco a pouco trans-
formando em algo mais dindmico e mais versatil,
com uma mente aberta para as novas tecnologias
e para os avangos do mundo empresarial. O
velho Sistema de Processamento de Dados deu
lugar a uma “unidade de TI” [10], isto €, a uma
area ou um departamento responsavel pela
informatica e pelos recursos de Tl de uma
empresa. O gestor actual encara agora a sua Tl
como uma verdadeira ferramenta de trabalho, ao
mesmo tempo que tem (ou pelo menos deve ter)
uma “clara visdo da abordagem sociotécnica,
humanista e da teoria geral de sistemas” [10]. As
capacidades de um gestor deste tipo sempre
envolveram lidar com recursos humanos, projec-
tos, processos, dinheiro, materiais, tempo, etc.
Hoje em dia, o gestor jA ndo actua perante esta
sua envolvéncia com uma atitude autoritéria
como na década de 60, mas sim utilizando a

chamada gestéo participativa.

O gestor de Tl é agora chamado de CIO
(Chief Information Officer), e é o responsavel
maximo pelos recursos tecnoldgicos e pela utili-
zacdo estratégica das informacdes, estando nor-

malmente ligado a administracdo da empresa.

6. Conclusdes

Dados sdo aquilo que uma empresa consegue
sensoriar. Pode estar sob a forma de numeros, de
letras, ou outro qualquer formato, mas que isola-
damente ndo contém qualquer significado claro e
relevante. Quando esses dados sao tratados e lhes
sdo atribuido algum valor significativo ou algum
sentido l6gico, passamos entdo a ter informacao.

Quando a informacdo disponivel (os dados ja
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tratados) é trabalhada e é possivel através dos
mais diversos meios (humanos, computacionais,
etc) gerar cendrios e situacBes hipotéticas, simu-
lar e encontrar oportunidades, estamos perante
conhecimento. Neste processo que torna o dado
em conhecimento temos um Sistema de Informa-
cdo. Um sistema que actua em circuito perma-
nente e que normalmente se auxilia das Tecnolo-
gias da Informacdo para cumprir os seus objecti-

VOS.

Estes sistemas comegaram a tomar forma na
década de 60 com simples processadores de
dados. Esses métodos eram extremamente dis-
pendiosos quer a nivel financeiro quer a nivel de
tempo. O tipo de comunica¢es na altura ndo
estava muito desenvolvido e normalmente os
departamentos informaticos estavam em grandes
centros de tecnologia. Apesar da aparente sim-
plicidade do software que apoiava os sistemas de
informacdo da altura, estes exigiam sempre o
recurso a pessoal extremamente especializado.
Com o surgimento de novas tecnologias nomea-
damente a nivel de computadores pessoais e de
redes de comunicacdo (ARPANET, Ethernet,
etc) comegou-se a migrar para Sistemas de Infor-
macao mais complexos: Sistemas de Informacao
para a Gestdo, e mais tarde, Sistemas de Infor-
macdo Estratégicos. Surgem entdo no inicio da
década de 90 a micro-informatica, as LANs e a
world wide web. A forma de pensar o negécio é
alterada e as empresas véem-se obrigadas a
aproximar o seus Sls dos seus clientes, bem
como em utiliza-los de forma a redefinir os seus

processos de negocio.

Hoje em dia os custos séo significativamente

menores gque na década de 60 e 70 e as empresas
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tém que ter obrigatoriamente um Sistema de
Informacdo adequado de forma a acompanharem
0S progressos e manter as suas competéncias

chave.

Podemos também concluir que os Sistemas
de Informacéo deixaram de ser tidos como meros
produtos, passando a ser encarados como ferra-
mentas indispensaveis a qualquer gestor nos dias
de hoje. Os Sl para além de auxiliarem o gestor
nas suas decisdes diarias, ajudam-no também na
determinacdo do melhor estratégia de negocio a

seqguir.
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