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RESUMO

No mundo globalizado a importância dos Sistemas de Informação (SI) e das

Tecnologias de Informação (TI) se tornam cada vez mais relevantes frente as necessidades impostas pela concorrência. Tanto o conhecimento do negócio da empresa como um rápido fluxo de informação são fundamentais para a tomada de decisão. Considerando a definição básica de TI= hardware + software, e, ferramentas que se utiliza para criar, armazenar e difundir dados e informação na criação do conhecimento, pode-se definir SI = TI + Administradores + Procedimentos que coletam, transformam e disseminam a informação para apoiar a tomada de decisão, coordenação, controle, análise e visualização na organização, tornando implícito que o conhecimento dos SI é essencial para se criar empresas competitivas, gerenciar corporações globais e prover os clientes com produtos e serviços de valor.

Como a TI está redefinindo os fundamentos dos negócios, então o atendimento ao cliente, operações, estratégias de produto e de marketing e distribuição e até mesmo a gestão do conhecimento dependem muito, ou às vezes até totalmente, dos SI. A TI e seus custos passaram a fazer parte integrante do dia-a-dia das empresas. Em fim, para atender essa

complexidade das necessidades empresariais, hoje não se pode desconsiderar a TI e seus recursos disponíveis, sendo muito difícil elaborar SI essenciais da empresa sem envolver esta moderna tecnologia.

Portanto, considerando a síntese acima, o principal objetivo desta apostila é o de explorar e apresentar um panorama geral sobre essas capacidades dos Sistemas e Tecnologias de Informação voltados para Gestão Empresarial.
.

Esta Apostila apresenta uma versão final e estendida dos artigos publicados na referência [01] sobre gestão dos sistemas e tecnologias de informação. No mundo globalizado, a importância dos Sistemas de Informação (SI) e das Tecnologias de Informação (TI) se tornam cada vez mais relevantes frente as necessidades impostas pela concorrência. Tanto o conhecimento do negócio da empresa como um rápido fluxo de informação são fundamentais para a tomada de decisão. Da definição de TI= hardware + software, i.e., ferramentas que se utiliza para criar, armazenar e difundir dados e informação na criação do conhecimento, pode-se definir SI=TI + Pessoas + Procedimentos que coletam, transformam e disseminam a informação para apoiar a tomada de decisão, coordenação, controle, análise e visualização na organização. Portanto, o conhecimento dos SI é essencial para se criar empresas competitivas, gerenciar corporações globais e prover os clientes com produtos e serviços de valor [01]. Como a TI está redefinindo os fundamentos dos negócios, então o atendimento ao cliente, as operações, as estratégias de produto, de marketing e de distribuição e até mesmo a gestão do conhecimento dependem muito, ou às vezes até totalmente, dos SI. Considerando esta síntese, este Apostila explorar e apresenta um panorama geral sobre as capacidades dos Sistemas e Tecnologias de Informação

voltados para Gestão Empresarial. 

Palavras Chaves: Sistemas de Informação,(S.I)  Arquitetura da Organização(A.O), Infra-estrutura de

Tecnologia de Informação(T.I), Sistemas Integrados de Gestão. (SIG)
I – INTRODUÇÃO

Por que trabalhar com “Sistema e Tecnologias de Informação voltados para Gestão Empresarial?” Uma resposta simples seria: porque as organizações precisam de SI e TI para prosperar e sobreviver! Hoje, numa sociedade de informação globalizada, entender a administração e o uso responsável e eficaz dos SI, é uma necessidade para gerentes e outros trabalhadores do conhecimento. Os SI podem ajudar as empresas a estenderem seu alcance para locais distantes, oferecer novos produtos e serviços, reformular empregos e fluxos de trabalho e, talvez, mudar de modo profundo a forma com que os gerentes conduzem os negócios. Portanto, a pergunta acima é o mesmo que perguntar porque alguém trabalha com contabilidade, finanças, administração operacional, marketing, administração de RH ou qualquer grande função organizacional. A “Gestão dos SI e TI” pode ser considerada como uma importante área funcional para operações das empresas, um campo de estudo essencial para a administração e gerenciamento das empresas, tornando os SI e TI componentes vitais para o sucesso das organizações e empresas [02,03]. É por isso que a maioria dos altos executivos precisam ter a correta compreensão sobre Sistemas e Tecnologias de Informação. 

Considerando que esta Apostila possa despertar interesse sobre o tema “Gestão em Sistemas e Tecnologias de Informação”, então é tão importante possuir uma compreensão dos SI e TI voltados para gestão empresarial, quanto é importante entender qualquer outra área funcional nos negócios, 
Esta Apostila: “Gestão em SI e TI?”, está alicerçado na premissa de que o conhecimento dos SI é essencial para se criar empresas competitivas, gerenciar globalmente as corporações, prover os clientes com produtos e serviços de valor, gerir o conhecimento como um fator de produção e, acima de tudo, devido ao fato que os SI desempenham três papéis vitais em qualquer organização [04]:

· suporte de seus processos de negócios e operações;

· suporte na tomada de decisões de seus funcionários e gerentes e,

· suporte em suas estratégias em busca de vantagem competitiva.

Finalmente, este documento consta dos seguintes tópicos:

Objetivo,

 I – Introdução,
II - Panorama Geral Sobre Gestão em Sistemas e Tecnologias de Informação: 
1. - Relacionamento: a Tônica da Gestão, 
2. - Gestão do Conhecimento vs. Sistemas Integrados de Informação: XM, 
3. - Gestão dos SI: da Ficção à Realidade no SCM, 
4. - Gestão da Informação, 
5. - Empresa Digital. Do Monitoramento das Atividades de Negócio (BAM) ao Portal Corporativo: O Desafio. 
III - Perspectivas, 
IV - Referências Bibliográficas.

II - PANORAMA SOBRE A GESTÃO EM SISTEMAS E

TECNOLOGIAS DE INFORMAÇÃO.

A TI está redefinindo os fundamentos dos negócios. Atendimento ao cliente, operações, estratégias de produto, de marketing, de distribuição e até mesmo a gestão do conhecimento dependem muito, ou às vezes até totalmente, dos SI. A TI e seus custos passaram a fazer parte integrante do dia-a-dia das empresas. Para atender a essa complexidade das necessidades empresariais, hoje não se pode desconsiderar a TI e seus recursos disponíveis, sendo muito difícil elaborar SI essenciais da empresa sem envolver esta moderna tecnologia. No entanto, muitas empresas ainda acreditam que o simples ato de informatiza-las, espalhando computadores e impressoras pelas unidades departamentais, ligando-os em rede e instalando sistemas aplicativos, possam organizar as mesmas. A TI e seus recursos nem sempre resolvem os problemas nas empresas e muito menos as organizam. Tecnologia por tecnologia, sem planejamento, sem gestão e ação efetiva dos trabalhadores do conhecimento e gerentes (com foco no qual ou quais processos de negócios a empresa deva aplicar a TI) e, acima de tudo, sem considerar os sistemas sócio-técnicos (*), não traz contribuição para a empresa, [02,05,06].

(*) – Em um sistema sócio técnico, o desempenho do sistema é otimizado quando tanto as tecnologias quanto a organização se adaptem mutuamente um ao outro até que um ajuste satisfatório seja obtido. Com isto se evita uma abordagem puramente tecnológica para os Sistemas de Informação.

Contudo, para atender a essa complexidade e necessidades empresariais é, de fato, necessário levar em consideração a TI e seus recursos disponíveis, visto que é muito difícil elaborar SI da empresa sem envolver esta moderna tecnologia. Portanto, a concentração desta Apostila em “Gestão em Sistemas e Tecnologias de Informação” está focalizada na abordagem da gestão dos recursos de TI, deixando de lado os aspectos eminentemente técnicos.

 De qualquer forma, ao deixar de lado os aspectos técnicos, não livra as pessoas que atuam em empresas de entenderem os conceitos elementares deste tema. Para se obter sucesso com SI, a qualidade técnica desses sistemas (TI), é condição necessária, mas não suficiente para obter o resultado desejado [07], visto que é imprescindível identificar claramente em quais processos de negócios a TI será aplicada, conforme já mencionado [02]. Por exemplo: se a TI é utilizada para automatizar uma tarefa ou processo de negócio errado, esse processo pode ser realizado de modo menos eficiente do que era antes da automatização, ou ainda, pode comprometer processos anteriores ou posteriores (interdependências) ao processo em questão e, consequentemente, ocorrer a perda de vantagem competitiva que antes existia. 

Portanto, o desconhecimento da TI e de seus recursos tem causado muitos problemas e dificuldades dentro das empresas, principalmente para as atividades ligadas ao Planejamento Estratégico, SI e Gestão de TI. Muitas empresas tem dado excessiva atenção para aplicações das TI na informática, tal como: hardware, software e seus periféricos. Essas empresas se esquecem que a principal finalidade e utilidade da TI é o desenvolvimento e a melhoria dos SI para auxiliar a empresa em seus processos de negócios e atividades empresariais [03]. 

A TI não pode descobrir novas coisas, mas pode melhorar a interação de grupos habilitando-os a

trabalhar em um escopo muito mais amplo (por ex. incluir clientes, fornecedores e até mesmo competidores direto), ou em maior profundidade. 

Portanto, a TI não deve ser trabalhada e estudada de forma isolada, sendo necessário envolver e discutir as questões conceituais dos processos de negócios e das atividades empresariais, as quais não podem ser simplesmente organizadas e resolvidas por computadores e seus software. Em conseqüência das questões do qual processo de negócio aplicar a TI, surgem as questões comportamentais ou sócio-técnicos

[02,06], as quais são necessárias para a utilização efetiva dessas tecnologias (ver - * - acima). Por último, a “Gestão em Sistemas e Tecnologias de Informação” tem tornado cada vez mais importante devido algumas tendências no ambiente global dos negócios, tais como – ver figura 01-:

a crescente interdependência entre estratégia de negócios, as regras e os procedimentos organizacionais de um lado e os SI (software + hardware + base de dados e telecomunicações) de outro. O que sua organização gostaria de fazer vai depender do que os SI permita que ela faça e vice versa. 

crescente alcance e área de atuação das aplicações e projetos de sistemas e, o relacionamento entre SI e organizações. Hoje cliente, fornecedores, parceiros de negócios e até mesmo competidores estão a frente da empresa e cooperando mutuamente.

crescente poder das tecnologias de computadores, gerando poderosas redes de comunicações que podem ser usadas pelas organizações para acessar vastos armazéns de informações no mundo todo. Notem que a capacidade da CPU (Unidade Central de Processamento ou centro de operações do computador), aumentou cerca de 25000 vezes desde que foi inventada a 30 anos atrás.

mudanças nos processos gerenciais, com redefinições dos contornos e limites organizacionais, com o aparecimento dos Sistemas de Informações Interorganizacionais e das empresas digitais.

II.1 – Relacionamento: Tônica da Gestão.

Os conceitos de Planejamento Estratégico, Gestão em Sistemas e Tecnologias de Informação e os respectivos recursos precisam estar disseminados dentro da empresa e multiplicados entre os recursos humanos componentes da mesma. A informação e seus respectivos sistemas desempenham funções fundamentais e estratégicas nas organizações, e apresenta-se como recurso estratégico chave sob a ótica da vantagem competitiva [07]. Como a Globalização dos mercados está, cada vez mais, forçando as empresas a buscarem por vantagens competitivas [03], pergunta-se: Serão estas vantagens competitivas, sustentáveis?

Nesta era das “empresas digitais” [02] torna-se estratégico que essas empresas considerem seus clientes, fornecedores e mesmo competidores atuando como parceiros de negócios. Por outro lado, o comércio eletrônico, a competição global, e o aparecimento das empresas digitais têm feito que as empresas pensem estrategicamente sobre seus processos de negócios, gerenciando seus relacionamentos com esses clientes, fornecedores e competidores. Portanto, a Gestão da Cadeia de Suprimentos (SCM), a Gestão do Relacionamento com os Parceiros (PRM), a Gestão do Relacionamento com o Cliente (CRM), a Gestão do relacionamento com o Empregado (ERM) e, alicerçando todos esses, a Gestão do Conhecimento (KM), precisam estar em perfeita sintonia com os objetivos do negócio, requisitos de mercado e ambiente em que atuam: relacionamento é a tônica da gestão, a extensão de um maior período da vantagem competitiva. Estes, SCM, PRM, CRM, ERM e KM ou genericamente “XM”, e que cujos nomes não são importantes, mas sim o conceito “Gerenciar Relacionamentos” (XM), são peças fundamentais dos SI voltados para gestão empresarial. Dentro dessa visão de “Gestão em Sistema de Informação e Tecnologia de Informação”, as tecnologias e seus recursos devem ser compatíveis, modernas, econômicas, úteis e padronizadas entre hardware e software (Sistema Operacional) e os aplicativos [08, 09].

II.2 – Gestão do Conhecimento vs. Sistemas Integrados de Informação: XM.[02,07,09].

Muitas empresas reconhecem a importância do CRM como um meio de se obter melhorias significativas no desempenho de seus negócios. Pergunta-se então: qual é a função dos Sistemas de CRM apresentado na figura 01?. Hoje os negócios estão vendo os seus clientes como um recurso de longo prazo, ou melhor, um ativo realizável a longo prazo para ser cultivado via CRM. Um sistema de CRM ideal provê cuidado completo – de ponta a ponta – a um cliente (desde o recebimento de um pedido até a entrega deste pedido), focalizando no gerenciamento de todas as formas que a empresa lida com seus clientes existentes e potenciais. Para fazer isso, toda a informação sobre qualquer cliente deve ser consolidada

através de toda a empresa. Portanto, como uma disciplina de negócio e como uma tecnologia, o CRM coordena todos os processos de negócios no relacionamento com os clientes, sendo que um bom sistema de CRM unifica os dados sobre os clientes provenientes de múltiplas fontes e fornecem ferramentas analíticas para responder perguntas como “Qual o valor de um determinado cliente para a empresa durante a vida deste cliente?”. 

No entanto, essas estratégias focalizadas no cliente freqüentemente falham quando se esquece de considerar o impacto crescente das parcerias nos negócios (PRM). A medida que a competição se torna mais intensa e o processo de globalização continua, o uso das parcerias se expande cada vez mais. Essa expansão do papel das parcerias para os ambientes de negócios arrasta com ela um novo conjunto de oportunidades e desafios. Consequentemente, as organizações estão deslocando o uso dos parceiros (PRM), antes com um foco tático (que envolve um horizonte de tempo intermediário, geralmente um ano ou menos), para um foco estratégico (considerado como sendo o de longo alcance. Devido ao período de execução maior, o foco estratégico opera com dados que são, freqüentemente, incompletos e imprecisos). A

parceria provê uma tremenda agilidade para a corporação, permitindo que as empresas reajam à crescente volatilidade econômica, globalização, exigências dos clientes e expectativas dos serviços. Apenas com a Gestão dos SI e TI é que será de fato possível atender a todos esses requisitos e oportunidades decorrentes (oportunidades e desafios, globalização e exigências dos clientes).

É conhecido que receitas e lucros são usualmente considerados com indicadores

chaves dos recursos de uma empresa, e que os recursos fundamentais desse sucesso incluem os fatores clássicos de produção: trabalho, capital e bens imóveis [10]. Embora qualquer empresa possa, a fim de ter sucesso, criar, acumular e manter esses recursos, hoje isto não é ais suficiente. Cada vez mais o sucesso das empresas depende em fazer o melhor do seu conhecimento coletivo e, isto significa, efetivamente, apoiar as pessoas, as estruturas e a transferência de conhecimentos.

 Mas o que é conhecimento? Uma consideração mais abrangente requer que saibamos o que são dados, informação e conhecimento. Podemos afirmar que dados correspondem a fatos não processados sobre objetos os quais descrevem um item ou função específica, e que a informação se refere aos dados processados, ou seja, são dados arranjados de forma que tenha significado de modo que alguém possa tomar decisão com base nela, enquanto que o conhecimento é a adição da experiência humana ao uso dessa informação. Mas o que é, e qual o objetivo da KM? KM é um conjunto de processos desenvolvidos na organização para criar, reunir armazenar, manter e disseminar o conhecimento da empresa, objetivando aumentar o desempenho organizacional. Portanto, os Sistemas de Gestão do Conhecimento estão sendo desenvolvidos para gerenciar o aprendizado organizacional e o “Know How” empresarial. São quatro as principais funções da KM [02]: 1.- criar o conhecimento, 2. - capturar e codificar esse conhecimento; 3. - compartilhar o conhecimento criado ou codificado e, 4. - distribuir esse conhecimento.

Devido ao fato de que o conhecimento existe em formas e meios diferentes e estão localizados aleatoriamente e, também, como o conhecimento não é fácil de quantificar ou gerenciar como é os outros fatores de produção, então as empresas muitas vezes desconhecem a extensão de seus recursos de conhecimentos. No entanto, muitas vezes conhecer a informação contida nos recursos de conhecimento de uma organização [ser humano], é em eral tão crucial quanto é conhecer “quem é quem” ou “quem mudou o que e quando”, ou ainda tão crucial como acompanhar uma discussão que conduziu a uma importante decisão. 

Além da informação que permanece sem ser alterada ou relativamente constante com o passar do tempo, possuir o acesso imediato as últimas informações – incluindo aqui informações de fontes externas – pode prover uma critica vantagem competitiva; daí a necessidade de um Sistema Integrado de Informação, apoiados pela Gestão dos SI e TI: XM: SI encorajando o compartilhamento do conhecimento através das unidades de negócio da empresa, aumentando a competência dessa empresa!

Desse modo, tão importante quanto a informação armazenada e disponível, é também a informação conhecida por “conhecimento tácito ou conhecimento não capturado”, que trata da experiência e da percepção (insight) adquiridos por empregados individuais e equipes de trabalhos. Se perguntarmos a um empregado novo como ele encontrou uma informação, ele provavelmente irá dizer que perguntou para alguém. Isto ilustra o aspecto crítico de qualquer solução da gestão do conhecimento: a cultura de uma organização deve encorajar e recompensar o compartilhamento de informação, incluindo o compartilhamento informal armazenado na forma de conhecimento tácito. Isto necessariamente implica na existência de uma cultura onde é aceitável perguntar por ajuda e por informação, onde as pessoas passam informações de valor para os outros e, onde se toma a responsabilidade pela contribuição do crescimento profissional de seus colegas. Temos aqui a “Gestão dos Relacionamentos Humanos”, sendo o relacionamento a tônica da gestão e, com ambos alicerçados pela Gestão do Conhecimento (KM). Os “XM e a Gestão dos SI e TI” tem aqui sua importância inquestionável: aglutinar questões universais em todos os aspectos da gestão. Finalmente, os SI têm substituído os procedimentos de trabalhos manuais por processos de trabalhos automatizados. Também o fluxo eletrônico de informações reduz os custos operacionais através da substituição do papel e rotinas manuais que acompanham o sistema. Essa melhora no fluxo de trabalho diminui os custos operacionais, melhora o serviço aos clientes (CRM), influencia fortemente na eficiência organizacional (SCM), pode conduzir a novos serviços organizacionais (Inovação) e, finalmente, a uma melhor gestão dos conhecimentos (KM) da empresa por parte dos gerentes, encorajando-os, por exemplo, o compartilhamento de informações, a criação e/ou inovação de novas capacidades de planejamento, organização, liderança e controle, ver figura 01. 

II.3 – Gestão dos SI: da Ficção à Realidade Econômica no SCM.

Consideremos agora o impacto do Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos (SCM) na Gestão do Conhecimento (KM) como fator de produção. O SCM trata das inter-relações com outras empresas necessárias para montar e vender um produto, constituindo uma rede de relações empresarias (i.e., conceito administrativo que integra o gerenciamento de processos da cadeia de suprimentos). Quanto aos objetivos de um SCM e as capacidades de um sistema de SCM temos que os objetivos do SCM que visam o diferencial competitivo de uma empresa são: # cortar custos, # aumentar lucros, # melhorar desempenho nas relações com clientes e fornecedores (XM) e, # desenvolver produtos e serviços de valor agregado, enquanto que as capacidades de um sistema de SCM são : # programação antecipada e planejamento de manufatura, # planejamento de demanda # planejamento de distribuição e, #

planejamento de transporte (logística). 

A SCM procura automatizar os relacionamentos entre os fornecedores da empresa a fim de otimizar o planejamento, aquisição de produtos e serviços de fornecedores externos (suprimentos), manufatura e a entrega de produtos e serviços. Recorre a TI e práticas de gerenciamento para otimizar informações e produzir fluxos entre os processos e parceiros de negócios dentro da cadeia de suprimentos.

Com a “Gestão dos SI e TI” o SCM é muito mais eficiente, ajudando as empresas a coordenarem, programarem e controlarem a compra, produção, gerenciamento de estoques e a entrega dos produtos e serviços aos clientes. A gestão dos SI ajuda as organizações a alcançarem eficiência através da automatização de parte desses processos de negócios ou ajudando as organizações a repensarem e otimizarem esses processos, envolvendo o melhor existente na “Gestão dos Relacionamentos” e compartilhamento da informação (Gestão do Conhecimento): sistema integrado de informação apoiados pela gestão dos SI e TI – tudo está integrado - XM. Desse modo, para automatizar um processo de negócio é preciso fazer mudanças fundamentais no comportamento organizacional (seja do ponto de vista de processos de SCM, do processo de comportamento pessoal ou do ponto de vista de CRM:

Encorajar e recompensar o compartilhamento de informação - KM), desenvolver novos modelos de negócios e eliminar as estruturas organizacionais obsoletas: Gestão do conhecimento e dos SI e TI integrados (XM), ver figura 01. Se automatizarmos uma tarefa ou processo de negócio errado, esse processo pode realizar sua função de modo menos eficiente do que era antes da automatização, comprometendo até processos anteriores ou posteriores (interdependências), e, consequentemente, incorrendo na perda de vantagem competitiva antes existente.

No mundo real, os SI são normalmente combinações integradas de SI funcional e, esses sistemas apoiam processos de negócios tais como: o desenvolvimento de produtos, produção, distribuição, administração de pedidos, suporte ao cliente e etc.. Existe uma forte ênfase em muitas organizações para o desenvolvimento de SI interfuncionais, os quais cruzam as fronteiras tradicionais das funções organizacionais, reprojetando e melhorando os processos de negócios essenciais. Essas organizações encaram os SI interfuncionais como um método estratégico para compartilhar recursos de informações e melhorar a eficiência e eficácia da empresa através da automatização de processos de negócios entre os limites funcionais (vendas, RH, contabilidade etc.) e hierárquicos (níveis estratégico, gerencial e operacional) – ver figura 01 -, ajudando-a dessa forma a alcançar os seus objetivos estratégicos. A figura 01 explicita que para uma organização obter vantagem competitiva, precisa ter suas ferramentas de gestão – SCR, SCM e KM - integradas ao XM. Esta integração necessariamente ultrapassa as fronteiras da organização, formando os sistemas interorganizacionais, único, para cada organização, com seus processos automatizados sejam em SCM ou CRM, mas ambos alicerçados pela KM. No entanto a integração/interação máxima, última da empresa se dará via Portais Corporativos, que será abordado na seção II.5. 

(Empresa Digital. Do Monitoramento das Atividades de Negócios (BAM) ao Portal Corporativo: O Desafio).

É também importante notar que, para uma empresa concorrer com sucesso em um mercado global cada vez mais competitivo, esta empresa precisa conhecer os custos de sua cadeia econômica inteira (desde o SCM até o CRM), e tem de trabalhar em conjunto com os outros membros dessa cadeia para administrar os custos e maximizar o rendimento, o que envolve necessariamente a KM. Portanto, as empresas estão se deslocando do custeio interno da organização (SI Interfuncional), para o custeio do processo econômico inteiro, onde mesmo a maior empresa é apenas um elo: gestão dos sistemas de SCM, do CRM e ambos alicerçados pela KM, figura 01. Sabe-se através de histórias, do aparecimento de empresas desconhecidas que surgem do nada e, em poucos anos, ultrapassa, sem nenhum esforço aparente,  as líderes já estabelecidas. A explicação é sempre a mesma: uma estratégia superior, uma tecnologia superior, marketing superior ou manufatura enxuta - a nova empresa conhece e administra os custos da cadeia econômica inteira, não apenas os seus próprios custos -. A Toyota é talvez o mais comentado exemplo de uma empresa que conhece e administra os custos de sua cadeia econômica interna, os custos de seus fornecedores e dos seus distribuidores. Ela administra o custo total da fabricação, distribuição e manutenção de seus carros com se fosse uma única corrente (elo) de custos, alocando o trabalho onde custa o menos possível e rende o mais possível [05].

Portanto a administração dos custos da cadeia econômica inteira (SCM, CRM, KM: XM) é uma necessidade, sendo necessário que os executivos organizem e administrem não somente a cadeia de custo, mas também tudo o mais – especialmente a estratégia corporativa, o planejamento de produto e a gestão dos conhecimentos – como um todo econômico, independente das fronteiras legais das empresas individuais:
 Sistemas Integrados de Informações (XM) atuando além das fronteiras das empresas, ou seja, XM que conectam a empresa a seus fornecedores, distribuidores ou parceiros de negócios e automatizam o fluxo de informações através dos limites organizacionais interconectando os sistemas de SCM, CRM e KM compondo os Sistemas Integrados de Informação inseridos na Arquitetura da Informação da Organização: XM - Gestão dos SI e TI - !. Para que isto ocorra, é necessário que as empresas ao longo da cadeia tenham sistemas de informação uniformes ou, no mínimo, compatíveis (especialmente os sistemas de contabilidade), e também um forte e flexível sistema de informação financeiro, onde está localizado o coração da empresa e que determina, com base em informações de fontes externas e internas da empresa, se a empresa está obtendo o seu melhor ROI (portanto, o sistema de informação financeiro além de cuidar da administração do caixa, de investimento, do orçamento de capital e planejamento financeiro, também precisa das mesmas informações que o nível executivo ou gerente executivo possui, daí sua singular importância. Figura 01 mostra que a localização das finanças está propositadamente localizada no centro da Arquitetura da Informação e englobada por KM). Inclua-se também a necessária interfuncionalidade dos sistemas, que cruzam as fronteiras das funções organizacionais, como já abordado nesta seção. Dessa forma, o SCM requer o compartilhamento de informações entre empresas, mesmo quando dentro da empresa as pessoas resistam em compartilhar informações (necessidade de encorajar e recompensar o compartilhamento de informações, conforme já abordado), como está demonstrando a Procter&Gamble, que deu início a um sistema de compartilhamento de informações e de administração de cadeia econômica com grandes varejistas que distribuem mundialmente o grosso de seus produtos [02,08]. Contudo, como é freqüentemente o caso, os parceiros de negócio são também competidores ou, poderão se tornar mais tarde. Portanto, para um perfeito funcionamento da parceria “XM” é preciso enfatizar que um ambiente de confiança, comprometimento, liderança compartilhada, parceria de informação e relacionamento é uma necessidade (a tônica) para uma parceria gerencial [01]. 

II.4 – A Gestão da Informação.

A informação é atualmente de valor altamente significativo e pode representar grande poder para quem a possui, seja pessoa, seja instituição. A informação apresenta-se como recurso estratégico sob a ótica da vantagem competitiva. Possui valor, pois está presente em todas as atividades que envolvem pessoas, processos, sistemas, recursos financeiros, tecnologias e etc. Por exemplo, é possível realizar de forma ampla e para toda a sociedade, um conjunto de SI capazes de realizar transações eletrônica que possibilitem a automatização de todo o processo de solicitação, análise, concessão, contratação, acompanhamento e avaliação dos recursos investidos num determinado processo de financiamento, por exemplo, em

pesquisa e desenvolvimento, por meio de propostas, contratos e pareceres eletrônicos.

Processos de financiamento acompanhados e iniciados por sistemas eletrônicos, que sirvam,

também, para registrar a produção científica e tecnológica, serão certamente absorvidos pela

comunidade, e poderão servir de base para um novo SI. A solução de muitos problemas

científicos e tecnológicos depende, cada vez mais, da interação de muitos pesquisadores

cooperando em torno de computadores, sensores e outros instrumentos científicos, por meio

de rede de computadores. Outros tipos de aplicação são os que envolvem interações do tipo

reuniões e vídeo conferências. Para isso não é só necessário ter computadores conectados em

rede, como também a interface de hardware e software apropriado e a devida qualidade de

serviço de rede. Com relação ao Brasil, as mudanças que estão ocorrendo em larga escala no

ambiente mundial dos negócios, têm obrigado as empresas a modificarem radicalmente suas

estruturas organizacionais e processos produtivos. Os principais fatores destas mudanças são:

a globalização dos produtos, a adoção em larga escala de processos eletrônicos, a natureza do emprego, deslocando-se da indústria para o setor dos serviços e os mercados emergentes de países como a China, a Índia e o Brasil. Portanto, o domínio dos SI é vital para que as empresas brasileiras conquistem e mantenham posição no mercado mundial de agora e no futuro. Daí a necessidade de se estudar e ampliar os conceitos relacionados com os Sistemas e Tecnologias de Informação voltados para Gestão Empresarial: XM, [11]. Apenas como um exemplo, uma empresa brasileira mostrou como KM pode multiplicar os resultados do CRM, destacando o impacto positivo dos negócios de se construir uma comunidade on-line. Outro exemplo trata da empresa Natura, que demonstrou como desenvolver uma infra-estrutura online e aumentar as vendas e retenção dos clientes [11]. No entanto, uma questão ainda resta para ser respondida: “irá o gerenciamento em TI e a emergência das parcerias globais permitir que empresas brasileiras possam competir de forma mais eficiente neste mercado global, ou perderão essas empresas a liderança dentro de seu “próprio território nacional”, provocado por uma competição global muito maior...? Existe de fato essa coisa de “território nacional” [01]? Aqui é importante lembrar o que disse Winston Churchill [12]: “Nós moldamos nossos edifícios e posteriormente eles nos moldam. PORTANTO, o espaço de trabalho colaborativo e ambiente social de amanhã estão sendo moldados hoje!. Quem é capaz de tomar a responsabilidade pelo espaço moldado? Como podemos definir muitas das dimensões éticas e sociais que surgem com a conectividade e privacidade da informação, que surgem de um injusto compartilhamento de liderança, injusta parceria de informação e injusto relacionamento colaborativo [01]? Tendências

no ambiente global de negócios tem tornado os SI tão importantes! 
Existem vários outros motivos que nos levam a estudar sobre Gestão dos Sistemas e Tecnologias de Informação, principalmente no que tange às mudanças quanto ao papel dos SI nas empresas, a natureza da TI, o caráter das aplicações e à necessidade de planejar a Arquitetura de Informação da Empresa, figura 01. Além disso, os SI desempenham três papéis vitais em qualquer organização:

suporte de seus processos de negócios e operações: desde a contabilidade até a rotina de pedidos, os SI fornecem gerenciamento com suporte nas operações empresariais diárias. Uma vez que uma resposta se torna mais importante, a capacidade dos SI de reunir e integrar informações ao longo das funções de negócio esta se tornando decisiva. 

suporte nas tomadas de decisões de seus funcionários e gerentes: do mesmo modo que os SI podem combinar informações para ajudar a gerenciar melhor os negócios, as mesmas informações podem ajudar os gerentes a identificarem tendências e avaliarem os resultados de decisões anteriores. O SI ajuda os gerentes a tomarem decisões melhores, mais rápidas e mais informadas.

suporte em suas estratégias em busca de vantagem competitiva: os SI projetados em torno dos objetivos estratégicos da empresa ajudam a criar vantagem competitiva no mercado. A informação e seus respectivos sistemas desempenham funções fundamentais e estratégicas nas organizações. Em sua totalidade, a informação apresenta-se, sob a ótica da vantagem competitiva, como um recurso estratégico chave. Em resumo, o desafio gerencial central hoje é como utilizar a TI para projetar e realizar a gestão de empresas de forma ética, efetiva e competitiva. Os SI são vitais para a gestão, organização e operação das empresas, exercendo impactos na estrutura organizacional, influenciando a cultura, as filosofias, as

políticas, os processos e os seus modelos de gestão (XM). Portanto a gestão da informação e o conhecimento dos SI são essenciais para se criar empresas competitivas, gerenciar globalmente as corporações e prover os clientes com produtos e serviços de valor. [03, 07].

As estruturas empresariais e os respectivos níveis hierárquicos, figura 01, devem ser participativos e dinâmicos no interior das empresas, eliminando as barreiras e/ou divisões que separam a alta administração do corpo gestor e do corpo técnico. Esse dinamismo implica prover o alinhamento, a coerência ou a sinergia das informações (ver XM: seções II.1 e II.2), fazendo com que todos na empresa estejam envolvidos e direcionados ao negócio e à competitividade empresarial: a cultura e os procedimentos padrão de operação (SOP) associados a “Gestão dos SI e TI” são essenciais para a sobrevivência de qualquer empresa. Na prática, a subdivisão dos SI em estratégico, gerencial, do conhecimento e operacional acontece com mais dinamismo e composto por uma seleção de várias funções (heterogeneidade), e esta separação conceptual deixa de existir: é a interfuncionalidade dos sistemas. Esse dinamismo da empresa e o sinergismo dos seus SI possibilita que a empresa aumente seus fatores de lucratividade e competitividade, aumentando a interação na empresa (SCM, CRM e KM:XM) e semeando o espirito de inovação. 

# Conceituando a Tecnologia de Informação. A TI é o recurso tecnológico e computacional para geração e uso da informação utilizada para criar, armazenar e difundir dados e informação na criação do conhecimento. Este conceito se enquadra na visão de Gestão da TI. Outro conceito é que a TI pode ser todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade para tratar dados ou informações, tanto de forma sistemática para a solução de problemas (i.e., abordagem sistêmica: a essência do pensamento sistêmico é pensar globalmente e agir localmente), como esporádica, quer seja aplicada ao produto como ao

processo  [03,07]. A TI esta fundamentada sobre hardware e seus dispositivos e periféricos, software e seus recursos, base de dados, telecomunicações e redes, e a Internet como a nova infra-estrutura das TI, ver figurar 01. 
Todos esses componentes da TI interagem entre si. Necessitam de um componente fundamental: o “recurso humano e a gestão de sua informação e de seu conhecimento”, sem o qual a tecnologia não teria funcionalidade. Para uma efetiva gestão da TI é fundamental a análise de viabilidade: de custos, benefícios mensuráveis e não mensuráveis e respectivos resultados. Também a consideração sob a ótica da realidade econômica, financeira e político/ social da empresa e, com o estado da arte e do “sucateamento” das tecnologias disponíveis no mercado, bem como do impacto sócio/político do ambiente organizacional, os quais podem aflorar decorrentes do impacto da TI implantada [02,13]. Isto posto, então a Gestão das TI podem de fato ajudar todos os tipos de empresas a melhorarem a eficiência e eficácia de seus processos de negócio e a tomada de decisão empresarial
.

Há também de se considerar que, para se maximizar as vantagens dos SI, existe uma necessidade muito maior de planejar a arquitetura da informação e a infra-estrutura de TI da organização, ver figura 01.

# Uma definição mais abrangente de Sistema de Informação. Um SI pode ser tecnicamente definido como um conjunto de componentes interrelacionados que coletam dados como entrada, armazenam e transformam esses dados em informação e disseminam a informação como saída para apoiar a tomada de decisão gerencial, e também para apoiar a coordenação, controle, análise e visualização na organização [02,03,13]. A definição entre dados, informação e conhecimento é necessária (ver segundo parágrafo da seção II.2), sendo o conhecimento, como vimos, oriundo da adição de experiência humana sobre a informação, e é ele que, de fato, é utilizado pelos gerentes de todos os níveis organizacionais, tanto para

tomada de decisão gerencial quanto para a tomada de decisão organizacional, ver figura 01.

Além de apoiar a tomada de decisão, coordenação e controle os SI podem também ajudar aos gerentes e trabalhadores do conhecimento a: analisar problemas, visualizar questões complexas, criar novos produtos e serviços, otimizar o fluxo de informação e conhecimento dentro da organização, bem como ajudar os gerentes a maximizar os recursos de conhecimento e inovar. Estas atividades de aquisição, transformação e distribuição da informação além de melhorar o desempenho organizacional, também aumenta a sua lucratividade.

SI é um campo multidisciplinar. Apesar de serem compostos por máquinas, dispositivos e tecnologia física, requerem substancial investimento social, organizacional e intelectual para que funcionem adequadamente (sistemas sócios técnicos). No mundo competitivo de hoje a utilização de novas tecnologias é um dos fatores essenciais para a sobrevivência das empresas. O crescimento das empresas não está baseado apenas no crescimento de seu insumo tradicional (capital + trabalho - ver segundo parágrafo da seção II.2-), mas também está alicerçada na inovação tecnológica, o que as tornam mais eficientes na busca por produtividade e crescimento, ou seja, a inovação tecnológica é um fator importante para a empresa manter-se competitiva [02,05,14]. A Internet, a globalização do comércio e o

aparecimento da economia da informação, tem reformulado o papel dos SI nos negócios e gerenciamento. A Internet esta se tornando a base para os novos modelos de negócios, novos processos de negócios e novas formas de se distribuir os conhecimentos. As empresas podem usar a Internet e a tecnologia de rede para conduzir eletronicamente seus trabalhos, conectando de forma perfeita as fábricas, escritórios e as forças de vendas ao redor do globo. 
Empresas na vanguarda tal como a “Cisco System” (fornecedora de roteadores para Internet), a “Dell Computer” (empresa de computadores, como o servidor Power Edge 2300) e a “Procter & Gamble” (produz e distribui uma enorme variedade de produtos), estão estendendo suas redes para fornecedores, clientes e outros grupos fora da organização, de modo que elas podem reagir instantaneamente a novas demandas dos clientes e mudanças do mercado [08]. Os gerentes da corporação “Cisco System”, podem utilizar os SI para em termos práticos encerrar sua contabilidade a qualquer instante, produzindo relatórios financeiros consolidados sobre pedidos, descontos concedidos ou despesas com pessoal. Os

executivos podem analisar continuamente o desempenho da organização em todos os seus níveis. Esta integração digital tanto dentro da empresa quanto fora dela, desde o depósito até ao nível executivo e dos fornecedores até os clientes, está mudando a forma como organizamos e gerenciamos uma empresa comercial. Em última análise, essas mudanças estão conduzindo a empresas totalmente digitais onde todos os processos internos de negócio e relacionamento com clientes e fornecedores são habilitados de forma digital: novamente pode-se enfatizar que o relacionamento é a tônica da gestão (SCM, PRM, CRM, ERM, KM: XM), e a chave para a Gestão Integrada do Conhecimento e dos Processos de negócios através da “Gestão dos SI e TI”, sendo o relacionamento a fonte dos suprimentos para o processo  de inovação: confiança, comprometimento, liderança compartilhada, parceria de informação e relacionamento colaborativo, [01]. Nessas empresas digitais, a informação que apoia as decisões de negócio está disponível, na organização, a qualquer tempo e em qualquer lugar, através do Sistema Integrado de Informações (XM). 
II.5 - Empresa Digital. Do Monitoramento das Atividades de Negócio (BAM) ao Portal Corporativo: O Desafio.

Devido ao intenso uso das TI desde meadas dos anos 90, acoplado ao igualmente significativo reprojeto organizacional, criou-se condições para um novo fenômeno na sociedade industrial: o aparecimento da Empresa Digital. Uma Empresa Digital é tudo o que apresentamos até agora, mas pode ser formalmente definida como uma organização onde quase todos os seus processos de negócios mais significativos e seus relacionamentos com clientes, fornecedores, parceiros de negócios e empregados são habilitados de forma digital e, os recursos chaves da organização (propriedade intelectual, competências centrais, recursos humanos e financeiros), são gerenciados de forma digital [02]. Como resultado a empresa se

torna mais eficiente e competitiva. 
A medida que a empresa se move na direção de empresa digital, sua arquitetura de informação é cada vez mais projetada na direção da automatização de processos de negócios de interesse específico de cada empresa e agrupamentos de aplicativos de sistemas [SI funcionais, interfuncionais e interorganizacionais], os quais transpõe múltiplas funções e níveis organizacionais: sistemas de SCM, CRM, KM e BAM, ver figura 01. Então, como os empregados e gerentes interagem diretamente com esses sistemas, torna-se crítico para o sucesso da organização que sua arquitetura de informação atenda ou satisfaça as exigências de negócio agora e no futuro, o que é um enorme desafio gerencial. A plataforma de tecnologia para esta Arquitetura de Informação, é fornecida pela infra-estrutura de TI da organização (que é única para cada organização e por conseqüência sua arquitetura também), e está conectada a  infra-estrutura pública, como a Internet. Por fim, como as necessidades de negócios estão em constante mudança, isto requer que a arquitetura de TI da organização seja reavaliada continuamente, dai a necessidade da também contínua gestão dos SI e TI. Conforme exemplificado no último parágrafo da seção anterior, nesta empresa digital a informação flui de forma perfeita entre as diferentes partes da empresa e entre a empresa e entidades externas tais como clientes, fornecedores e parceiros de negócio. Portanto, uma organização está se tornando digital a medida que ela utiliza da Internet, Extranet e Intranet para gerenciar seus processos de negócios internos e seus relacionamentos com clientes,

fornecedores e outras entidades externas, ou seja, se transforma em um sistema interorganizacional, cujo principal propósito é o de automatizar o fluxo de informações através dos limites organizacionais, conectando a empresa a seus clientes, distribuidores, fornecedores e, ao mesmo tempo, obter informações, em tempo real via BAM, sobre os indicadores críticos de desempenho da organização ou dos seus processos de negócios. 

Quanto melhor e mais rápido a informação é recebida e distribuída, melhor a empresa pode fazer seu trabalho de forma mais eficiente e eficaz. Esta empresa digital sente e responde ao seu ambiente e também interage (por exemplo via Portais Corporativos) de forma mais rápida que as empresas tradicionais, propiciando maior flexibilidade para que ela sobreviva em tempos de turbulências. Note, no entanto, que para se mover de uma empresa tradicional para uma digital é necessário além de percepção, habilidade e paciência, também considerar os sistemas sócios técnicos [03]. Por último, para se utilizar a Internet e outras tecnologias digitais com sucesso para o comércio eletrônico e o negócio eletrônico e a criação dessas empresas digitais - conforme exemplificado no último parágrafo da seção II.4 -, é necessário uma extensa mudança organizacional, incluindo o reprojeto de seus processos de negócios,

reformulação de seus relacionamentos com seus clientes, fornecedores e parceiros de negócios e novas funções para os empregados. É preciso mudar a cultura da corporação. 

# BAM. Outra importante característica da arquitetura de informação proposta pela 
figura 01 trata do BAM (Business Activity Monitoring) [15] –

Tradução de BAM para o  Português = Monitorando Atividade Empresarial 

Monitoramento das Atividades de Negócio – ferramenta que provê acesso em tempo real aos indicadores críticos de desempenho do negócio, melhorando a rapidez e eficácia das operações de negócios. A figura 01 apresenta a proposta de inserção do BAM, compondo uma nova proposta para a Arquitetura de Informação da Organização. No seu nível mais amplo, a proposta BAM trata da convergência operacional da Inteligência dos Negócios [BI: sistema que permite os usuários finais a acessar e analisar informação quantitativa de dentro da organização e fora dela – sistemas Interorganizacionais, “datawarehouse” (armazém de dados: sistema que guarda e organiza todas as informações que estão espalhadas por vários sistemas dentro de uma empresa. O DW possui banco de dados organizado para dar suporte à tomada de decisões estratégicas da empresa e usa dados de toda a corporação)], e da Integração dos

Aplicativos Empresariais (EAI: conceito de integração de soluções de negócios com o

objetivo de combinar a funcionalidade de aplicações existentes na empresa, aplicações de pacotes comerciais e novos códigos) em tempo real direcionado para os objetivos de negócios mas habilitado através dos avanços na TI que compõe a infra-estrutura da organização. Aocontrário da tradicional monitoração em tempo real propiciada pelo BI, BAM extrai suas informações de múltiplos sistemas aplicativos e outras fontes internas e externas (sistemas interorganizacional), permitindo uma visão mais ampla e rica das atividades de negócios. 

Embora BAM dependa fortemente de avançadas infra-estruturas de TI, a tecnologia é o condutor necessário para movimentar a informação do nível do negócio para os que irão tomar a decisão. O potencial para o BAM, que compõe a Arquitetura de Informação, figura 01, está portanto no nível de negócio: habilitação de novas estratégias de negócios, redução dos custos operacionais, melhora do desempenho dos processos de negócios e outras áreas tangíveis de atenção gerencial. Aplicações recentes do BAM em transporte (por ex. nas linhas aéreas) e em logística (embarque de pacotes), estão mostrando os benefícios da reduzida latência (tempo que um pacote de informação leva para chegar de um ponto a outro) para a tomada de decisão [16].

Portanto a solução BAM trata de um conjunto de funcionalidades que o gerente de operações de negócios (em qualquer nível da organização, figura 01), pode usar para ajudá-lo para ser mais eficaz nas tomadas de decisões. BAM disponibiliza informações em tempo real com base em análises de eventos de negócios as quais são recolhidas de múltiplas fontes independentes. Possibilita a obtenção de valor ao olhar através dos múltiplos aplicativos de negócios. Em geral, os processos de negócios são suportados tanto logicamente como fisicamente por aplicativos independentes, e o sistema BAM aceita eventos de múltiplas fontes, sejam aquelas que apoiam o sistema de CRM, o sistema de SCM ou sistema de KO, de

forma que  regras eficazes possam ser desenvolvidas e que transponham um processo de negócio de ponta a ponta. Podemos afirmar que o BAM será uma extensão natural dos investimentos hoje realizados pelas organizações com relação a Integração dos seus Aplicativos Empresariais (EAI) ou, que BAM combinará em um único ambiente, compondo a arquitetura de informação da organização, os EAI, os sistemas de gerenciamento de rede, os sistemas de gerenciamento dos processos de negócios, o tradicional inteligência dos negócios (BI ) etc. Notem no entanto que os sistema de BI não fornecem informação em tempo real, existindo sempre um atraso desde o momento que os dados são capturados até que ele seja utilizado pelo usuário de negócios. Tais atrasos podem variar desde uma semana para até mais de um mês, e freqüentemente ocorrem por motivos justificáveis, tais como: diferentes fontes de dados com diferentes taxas de captura (periodicidade), a disponibilidade dos dados e do tempo de processamento para sua transformação. De fato, BAM não necessariamente torna-se um BI ou o substitui, ao contrário, poderá melhora-lo. Por exemplo, em alguns tipos de aplicativos os usuários serão imediatamente alertados sobre acontecimentos significativos nos negócios, provendo portanto a esse usuário com tempo crítico para refletir e analisar, bem como do contexto e um entendimento mais amplo das necessidades de negócio para que possa tornar sua resposta mais eficaz [16,17,18].

Empresas precisam monitorar seus processos de negócios bem como a tecnologia básica que as apoia (Infra-estrutura de TI). A principal função do BAM é a de focalizar sobre os processos de negócios, enquanto que os sistemas de apoio operacional da TI, que monitoram os serviços de negócios, focalizam na infra-estrutura básica de TI e aplicativos. 

Mas como um BAM funciona? De forma simplista, podemos dizer que a função de um BAM é a de prover visibilidade instantânea e significativa das operações da empresa, através da captura de acontecimentos em seu sistema operacional – dependendo do negócio e das aplicações do BAM, estes acontecimentos podem variar desde a varredura do código de barras para o recebimento de pedidos, até a aceitação da chamada de serviço de um cliente –, e então correlacionando estes acontecimentos com dados relevantes dentro de um contexto ou ambientes. O registro prévio das atividades de vendas a um cliente é um exemplo de dado dentro de um contexto. Tais dados contextuais poderiam ser importantes quando um cliente chama por um serviço. Durante a chamada de serviço, o dado contextual poderia, por

exemplo, mostrar que este é um cliente muito especial – talvez um dos dez (10) maiores da empresa –, e que este cliente já solicitou atendimento anterior para o mesmo problema. É o BAM aplicado dentro do sistema de CRM, mas em tempo real, alertando sobre tais eventos/acontecimentos. Portanto, como mostrado neste exemplo, BAM deverá permitir uma profunda visibilidade dentro das operações ocorrendo no nível operacional, seja nos sistemas de CRM, SCM, KM e XM devendo também realizar a correlação acontecimento-contexto de forma extremamente rápida. [18].

inalizando, como o BAM irá fornecer informação contextual em tempo real proveniente de todos os níveis organizacionais, figura 01, então esta informação irá chegar de forma muito rápida para o processamento gerencial. Para processar esta informação contextual em tempo real, este gerente precisará ter uma visão muita mais abrangente de seu próprio comportamento bem como de todos os departamentos internos e externos da empresa, de forma que de fato possa tomar decisões estratégicas diárias. Tomadas de decisão estratégicas diárias é agora o principal foco deste gerente visto que a informação está chegando em tempo real enquanto que anteriormente (antes do BAM), este gerente levava vários dias para obter a informação.

# PORTAIS. Dedo a crescente demanda por tecnologias de colaboração entre empresas, e também com as fusões e aquisições de empresas as quais resultaram na convivência de sistemas com diferentes tecnologias (muitas destas compartilhando dados e funcionalidades), bem como, também, devido a existência de diferentes sistemas legados oriundos dessas fusões/incorporações ou mesmo dados legados da própria empresa (provenientes ou não de mainframes), os quais precisam ser conservados dentro do amplo reservatório de conhecimento da corporação resultante (necessidade de se acessar dados de fontes distribuídas, legados ou não), é cada vez maior a necessidade de exibir uma interface de acesso, interativa e consistente ao mundo externo e interno dessa empresa digital, de modo que os indicadores críticos de desempenho fornecidos pelo BAM e outras interferências em tempo real em qualquer nível organizacional, possam ser conduzidas de forma digital pela corporação. Esta interface é proposta como sendo o Portal Corporativo da empresa digital, figura 01 .

Na Arquitetura de Informação da Organização apresentado na figura 01, o Portal Corporativo é proposto, originalmente, para ser inserido logo acima das funções organizacionais, a partir do qual pode-se ter uma visão completa dessa empresa digital. Portais Corporativos são aplicações que permitem as empresas digitais acessar e alterar informações internas e externas da corporação, provendo o usuário com um único portão para obter dados ou informações necessárias para tomada de decisões. O acesso e interatividade com os dados e informações da corporação através desse Portal Corporativo, deve ocorrer de forma segura e protegida (por exemplo, através do sistema de criptografia RSA, a qual é um sistema de criptografia de chave pública tanto para cifrar quanto para autenticação de dados ou informações). A principal vantagem da criptografia baseada em chave pública é a sua maior segurança em relação a criptografia baseada em chave secreta. No sistema baseado em chave pública as chaves privadas nunca precisam ser transmitidas ou recebidas a ninguém. Num sistema de chave secreta, ao contrário, sempre existe uma chance de que um intruso possa descobrir a chave secreta enquanto está sendo transmitida [19]. 

O requisito indispensável de qualquer Portal Corporativo é a integração dos seus indicadores chaves de desempenho (BAM), bem como dos seus aplicativos empresariais (EAI), seja esses aplicativos os relativos aos sistemas de SCM, ou de CRM, KM, PRM, BAM ou genericamente os XM. Um Portal também integra os sistemas de informação dos respectivos níveis organizacionais, funcionais e interfuncionais, permitindo que a empresa se torne absolutamente visível interativa e gerenciável remotamente através de acessos por senhas criptografadas. Por exemplo, o nível estratégico/executivo da organização pode tomar decisão estratégica virtual e em tempo real e, com os documentos digitais assinados/aprovados pelo gerente deste nível estratégico (ou qualquer outro), sendo suas assinaturas reconhecidas/homologadas pela própria chave pública digital no instante em que

Acesse a empresa via Portal. Portanto, a partir de senhas criptografadas pode-se permitir que gerentes acessem qualquer nível organizacional (ver figura 01: níveis organizacionais), previamente estabelecido e, consequentemente, acessem e interajam com seus sistemas de informação correspondentes! Aqui também os indicadores críticos de desempenho disponibilizados pelo BAM, podem igualmente ser visualizados e acessados interativamente via Portais.

Imaginado que do ponto de vista de solução tecnológica uma empresa digital com seu Portal Corporativo seja absolutamente factível e executável, é no entanto necessário considerar, sob pena do fracasso total a despeito do sucesso tecnológico puro e simples, o papel e as responsabilidades gerenciais das pessoas, suas habilidades e disciplinas, bem como a cultura organizacional, seus valores, e procedimentos padrões de operação, os quais podemos resumir como uma mudança estratégica dos sistemas sócios-técnicos, o que é outro grande desafio a ser enfrentado pelas empresas digitais para que possam ser integradas pelos

Portais ou por uma Interface WEB (ou outro nome que este venha a ser chamado !!!). Daí a necessidade da Gestão dos SI e TI.

III - PERSPECTIVAS:

Para finalizar, com a combinação correta entre gestão dos SI e TI, dos processos de negócios e das habilidades administrativas, certamente se terá retorno dos investimentos (ROI) quanto a um sistema integrado de gestão empresarial: XM. Assim, toda organização bem sucedida exige uma combinação adequada da Gestão dos SI e TI, processos de negócios e habilidades administrativas, visto que os SI sozinhos não viabilizam a sobrevivência de uma organização quanto a uma BPR (reengenharia dos processos de negócios: BPR é um exemplo de como a TI pode ser utilizada para reestruturar o modo de se realizar negócios mediante ao reprojeto radical dos processos de negócios, que combinam passos para cortar desperdícios, eliminar tarefas repetitivas e intensas, objetivando a alcançar melhorias drásticas em áreas como custos, qualidade, atendimento, agilidade e acima de tudo maximizar os benefícios da

TI). No entanto, o desenvolvimento dos SI e TI voltados para Gestão Empresarial podem ajudar todos os tipos de empresas a melhorarem a eficiência e eficácia de seus processos de negócios e tomada de decisão gerencial, reforçando desse modo suas posições competitivas em um mercado que se encontra em ampla transformação [01]. Os Sistemas Integrados de Gestão Empresarial (XM) prometem integrar os diversos processos de negócio de uma empresa dentro de uma única arquitetura integrada de

Informação  (ver fig. 01), visando a criar uma organização mais uniforme em que todos usam processos e informações similares. Ajudam a medir a produtividade do empregado, a suprir o gerente com melhores dados sobre os processos de negócios bem como sobre o desempenho total da organização e facilitar a gestão do conhecimento e dos relacionamentos da empresa. Se caracterizam por uma plataforma de TI onde as definições dos dados são padronizados por toda a organização. Enfim, integram os processos chaves de negócios da organização em um único sistema de software, mudando o fluxo de trabalho da organização e permitindo que a informação flua por toda a organização melhorando a coordenação, eficiência e a tomada de decisão. A principal função do BAM será a de focalizar sobre os processos de negócios, disponibilizando em tempo real os indicadores chaves de desempenho da organização. Já o

Portal Corporativo, proposto para compor a Arquitetura de Informação da Organização, é a derradeira e final inserção digital que uma empresa poderia desejar, com os seus processos de negócios automatizados e aptos à interatividade, acessíveis e modificáveis de quaisquer lugar (homologados pelas chaves públicas digital). Mas alguns desafios surgem!. Como os Sistemas Integrados de Gestão Empresarialprometem mudar algumas das dimensões dos negócios, tais como:

# a estrutura da empresa, # seus processo de negócio, # sua plataforma tecnológica e, # sua capacidade de negócio, então surgem os seguintes desafios: são muitos difíceis e caros de serem implementados, requerem emormes investimentos em tecnologias e mudanças fundamentais na forma de como o negócio funciona. O Portal Corporativo vem realçar ainda mais esses desafios! Como os XM requerem complexos software e enorme investimento de tempo, dinheiro e especialistas, é então necessário que se invista em custos iniciais para benefícios futuros (i.e., sobreviver a uma análise de custo/benefício). Um XM é conjugado com os processos de negócio da corporação e pode levar alguns anos para ser implementado de forma completa (3 a 5 anos). Um XM é altamente inflexível e, como o nome diz, são integrados. Portanto é difícil realizar mudanças em apenas uma parte do negócio sem que as outras partes sejam afetadas... . Portanto, é também muito difícil de se perceber o valor estratégico de um XM, pois uma organização pode falhar ao obter os benefícios de um XM se, ao integrar seus processos de negócios usando modelos genéricos fornecidos por um software ERP padrão (ERP - Enterprise Resource Planning - : planejamento dos recursos de uma empresa incluindo todos os aspectos e recursos computadorizados necessários ao planejamento e administração eficiente da empresa), esta integração impeça a empresa de usar processos de negócios, únicos, que tinham até então sido fonte de vantagem competitiva sobre seus

concorrentes. Finalmente, pode-se acrescentar que o papel que os SI exercem nas empresas é fundamental e sua relação é inexorável. Eles exercem impactos na estrutura organizacional, influenciando a cultura, as filosofias, as políticas, os processos e os modelos de gestão. 
Quando as informações estão organizadas e planejadas nos SI, estes geram informações eficientes e eficazes para a gestão da empresa. Dessa maneira, atendem todas as necessidades da empresa em sua complexidade organizacional, dentro do padrão de qualidade total de informações, atendendo naturalmente às exigências dos sistemas sócios técnicos, englobando os sistemas de KM, CRM, SCM e BAM, XM. Para a geração de informação com qualidade total, além de estar organizada e planejada, a informação deve ter efetividade e prover racionalização e controle nos processos sistêmicos empresariais - ou seja, com a gestão dos SI a empresa pode, de forma mais rápida e precisa, pensar globalmente e agir localmente -, e isto é a essência do pensamento sistêmico: percepção das inter-relações entre sistemas em lugar de cadeias lineares de causa e efeito e percepção dos processos de mudança entre os sistemas em

lugar de “instantâneos” isolados dessas mudanças [03,13]. 
Os Portais Corporativos todavia  permitirá a empresa agir/interagir de modo virtual e efetivo – o tomador de decisão não precisa necessariamente estar presente conforme discutido na seção II.5 - : temos a homologação da interatividade digital permitida pela criptografia. A racionalização e controle dos processos sistêmicos facilitam a efetividade dos sistemas planejados, garantindo que as informações sejam corretas, confiáveis, com qualidade e oportunas (a cultura de uma organização deve encorajar e recompensar o compartilhamento de informação). 
Ela previne desajustes, identifica erros, evita desperdícios e ainda contribui para uma boa imagem da empresa, dos gestores e da unidade de TI, [03, 06]. Esta racionalização e controle de processos envolvem as estruturas organizacionais da empresa, seus sistemas de informação, e seus sistemas sócios-técnicos, o que justifica a importância da necessidade do estudo e desenvolvimento em SI e TI voltados para Gestão Empresarial, objeto desta Apostila. 
FIGURA 01


FIGURA 01 (*): Novo reprojeto para a Arquitetura da Informação. A Arquitetura da Informação, trata do projeto particular que a TI adota em uma organização específica a fim de atingir objetivos ou metas específicas, [01]. Os aspectos em consideração pela arquitetura da informação são se o hardware, as bases de dados e as aplicações específicas deveriam ser centralizadas ou distribuídas. Consequentemente, a arquitetura da informação abrange tanto o hardware como a estrutura de organização dos SI. A infraestrutura de TI é a plataforma sobre a qual as organizações podem construir seus SI específicos (os hardware, software e as conexões entre os sistemas). Os gerentes devem saber arranjar e coordenar as várias aplicações das tecnologias de computador e dos Sistemas Integrados de Gestão (XM), a fim de atender as necessidades de informação em cada nível da organização, da organização como um todo, e desta arquitetura de informação, única, que compõe a interconexão de uma organização com outras organizações (sistemas interorganizacionais), seja via SCM e CRM ou pelo alicerce desses, a KM. BAM –

Monitoramento das Atividades de Negócio. XM – sistema integrado de informação. Para se maximizar as vantagens das TI é necessário planejar a Arquitetura da Informação da Organização e a Infra-estrutura de TI: este é um desafio gerencial na “Gestão dos SI e TI”. (*) – NA FIGURA ORIGINAL [02], NÃO CONSTA BAM, PORTAL CORPORATIVO e XM. 
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