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Resumo

Apresenta 0s principais aspectos tedricos e maigmols da area de planejamento e como ele
€ integrado as necessidades dos sistemas de igBwmalo contexto de evolugcdo do
planejamento, a pesquisa aponta os modelos ref@iere as variaveis ambientais que
exercem pressao no processo de tomada de deaisioc@mo ponto central as necessidades
dos usuarios. Finaliza indicando os elementos essgrpara o planejamento de sistemas de
informacg&o cujo objetivo a ser atendido deve olzsers necessidade de monitoramento
ambiental para atendimento da demanda.
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Abstract

The work presents the main methodological and #i@al aspects of planning and how it is
integrated with the necessities of the informatgystems. Concerning the evolution of
planning, the project points out the reference nsdad environmental varieties that put
pressure on the decision making process, takirggaansideration mainly the necessities of
users. It ends indicating the essential elememtghiplanning of information systems which

goal is to observe the necessity of environmentalitaring for answering the demands.
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Necessity of user.

1 Introducéo

Instrumento gerencial mais importante em um prIesadministrativo, o
planejamento é imprescindivel quando a organizagitwsidera em seu desenvolvimento
futuro, acdes que devem ser realizadas a fim dmgaimsercao competitiva em seu mercado
de atuacdo. Na concepcado que sera apresentadancodedo para planejar, o diagndstico
situacional € o marco para a transformacdo dodutier uma organizagdo ou sistema com
vistas ao seu alinhamento estratégico.

Os sistemas de informacdo representam hoje pasegasizacdes o requisito central
para a organizagdo, controle e gestdo de montafehasmdos e papéis que devem agregar
valor aos processos decisoérios, se organizadosporibilizados em uma estrutura que
contemple: coleta de dados de entrada, processardestdados e informacdes de saida.
Ainda, na concepcdo que serd apresentada parasiesnas de informacdo, o amplo
conhecimento do perfil de consumo da informacéousdgrios, bem como o levantamento
de suas necessidades de informacéo deverdo sgtivmh ser alcancado, pois o contexto de
ampla competicdo das organizacfes exige a cada momecisdes proativas centradas nas
demandas dos usuarios em tempos cada vez mais.curto

Planejar sistemas de informacao é estabelecehas#s solidas, o futuro desenho do
modelo de gestdo da informacdo que ird subsid@iganizacdo em seu desenvolvimento,
portanto, uma atividade estratégica, uma escolhdafmental que ira se relacionar com a
MISSAao0 e 0s objetivos organizacionais.

Os objetivos do presente trabalho s&o apresentaneepcao do planejamento que
considera amplamente o desenvolvimento futuro damzacéo e o seu papel na definicéo,
ou redefinicdo de sistemas de informacédo focadesnraessidades informacionais de seus

usuarios.

2 A concepcao do planejamento

Inimeros conceitos foram propostos para o planegjeore em todos a preparacdo do

desenvolvimento futuro das organiza¢des € um ppessu central.
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Para Robbins (2001) planejamento é uma funcéo geateue engloba a definicdo das
metas de uma corporacdo, o estabelecimento de siraégia global para alcancar estas
metas e 0 desenvolvimento de uma hierarquia d@plpara integrar e coordenar atividades.
Na concepcéao de Oliveira (1999) o planejamentoitgmmeras caracteristicas que reafirmam

a sua importancia para qualquer empreendimentmizagaonal. Dentre elas estao:

» Estar ligado ao desenvolvimento futuro das orggdes, antecipando-se aos
acontecimentos;

* Promover a tomada de decisao de forma ordenada;

* Preocupar-se com as mudancas do meio ambientex@xtsm como com a correta
utilizacdo dos recursos internos disponiveis;

» Identificar necessidades de mudanca na posturaiaggsonal, além de promover um
processo interno de mudancas; e

* Preocupar-se com a cultura organizacional.

Cada uma destas caracteristicas responde pelediefige deve ser promovida no ambito
das organizacdes sobre o que se pretende reatizasrizonte de desenvolvimento futuro. A
analise interna e externa da ambiéncia corpordiva gerar como resultado um diagnostico
estratégico do posicionamento competitivo de enagresou sistemas, com base neste
levantamento pode-se partir para o conceito deearento proposto por Oliveira (1999)
que é a formulacdo sistematica de um conjunto des@es, devidamente integrado, que
expressa 0s propositos de uma empresa e condasamaios para alcanca-los.

O planejamento lida com o futuro. Para abordanraptexidade do desenvolvimento
corporativo, todo o0 processo necessitara de egimatpara ligar a situacao atual as pretensdes
de amanha. Dai a razdo de se associar planejasntestratégia.

A estratégia detém um proposito claro junto ao gjmento, o de consubstanciar as
acdes para o correto uso dos recursos organiz&ifingernos e externos) disponiveis em
prol do atingimento dos objetivos pré-estabelecidosstratégia pode ser definida como um
conjunto de acdes e abordagens que a gerénceaytdra atingir os objetivos de desempenho
das organizacdes (Thompson Jr. & Strickland 111,020 ou ainda, planos da alta
administragéo para alcangar resultados consistent@sa missdo e 0s objetivos gerais da
organizacao (Wright, Kroll & Parnell, 2000).
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Atualmente, planejamento e estratégia sdo comsldercomo um Unico modelo de
gestdo chamado de administracdo estratégica. An&dracao estratégica se desenvolveu a
partir da década de 60 do século XX com o chamddoejamento a longo prazo que
considerava posicionamentos competitivos de longagdio por meio de planos operacionais
e orcamentos plurianuais. O arranjo do desenvohlionerganizacional de longo prazo estava
assentado em previsdes econométricas e na predoupa estratégias de diversificacao,
onde produtos e mercados eram as balizas usadgse @nsejou a etapa seguinte, ja nas
décadas de 70 e 80, foi a pouca flexibilidade @dovide longo prazo que desconsiderava
riscos.

O planejamento estratégico, etapa seguinte aoejplaento de longo prazo, se
desenvolveu dentro da perspectiva da qualidadie(titeadas de 70 e 80), onde as estratégias
de desenvolvimento das organizacdes estavam vsliaal@ uma ampla segmentacdo dos
mercados e, como tal, buscavam ampliar a visdatégica para o que se convencionou
chamar de prospeccédo, ou seja, busca de conseagiduttiras para as decisdes tomadas no
presente. Neste periodo, as organizacdes investmammtécnicas de monitoramento e
prospeccao ambiental. Como exemplo, podemos tontdenchmarkingpara focalizar as
melhores préticas e desempenhos do mercado elsgasituacionais com a técnis&vVoOT
sigla em inglés para a analise de forgcas e fragueaaambiente interno e oportunidades e
ameacas no ambiente externo as organizagoes.

A etapa que atualmente vigora, a administracaatégica, remodelou o planejamento
incorporando-o a estratégia. Com isso, a partir ddgada de 80, a formulacdo e
operacionalizacdo da estratégia passaram a seadigraa do modelo de gestdo com o foco
na anélise competitiva para o correto gerenciamamimudancas. Outro fator distintivo desta
etapa € a preocupacdo em difundir internamente tratéga corporativa e com iSso
transformar funcionarios em colaboradores.

Cabe ressaltar que as etapas do desenvolvimenieataestratégica sdo cumulativas,
0 que significa dizer que nenhuma visédo foi deadartmas adaptada para novas realidades
ambientais. Técnicas como Cenari8¥/OTe Benchmarkingcontinuam sendo amplamente
utilizadas para o diagnostico estratégico. Da mefonma, previsdbes econométricas ou
matrizes de analise de portfélios de produtos eicgey, tipicas do planejamento de longo
prazo, ainda guardam sua utilidade em tempos denedracéo estratégica.
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3 A construgcao do modelo de planejamento

O modelo de planejamento, a ser usado no ambgasideemas de informacéo, deve
ter por base o diagnostico da situacao atual, andedes a serem desenvolvidas e a escolha
da estratégia estdo condicionadas a realidadeistesnas de informacdo nas organizagoes.
Com isso, a primeira etapa que deve prevaleceexame e contextualizacdo dos objetivos
destes sistemas que deverdo estar de acordo, @ovegy com a missao e objetivos da
organizacao que os hospeda.

A consideracdo dos objetivos do sistema de infoamgermite iniciar o processo de
planejamento por meio de uma proposta de integrdg&®u ambiente de tarefa ao ambiente
organizacional. Entretanto, € importante assirgla os ambientes sdo limitados as pressodes
externas (restricoes) que influenciam e transformandesenvolvimento futuro os objetivos
organizacionais.

A figura 1 ilustra esta situacéo:

Meio ambiente

P . PRESSOES
PRESSOFS MISSAO 4/ 4.
@ OBTETIVOS ' @

METAS METAS

Meio ESTRATEGIA
ambiente \
/ BASES PARA O PRE SSOES
PRESSOES PLANEJAMENTO

Figura 1 - Pressfes no processo de planejamento

O modelo de planejamento deve ser sistematiceg@y nao se aplica apenas em uma
situacao especifica ou apenas durante um determniaagpo, devendo ser adotado como uma
solucdo continua em que os resultados alcancadofina, reiniciam um novo processo.
Também nédo se planeja apenas quando se tem preblemas para o aperfeicoamento
continuo dos objetivos e resultados esperados cmtasvao pleno desenvolvimento

organizacional.
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Segundo Chain (2000) devemos antes de iniciaranef@mento responder duas
perguntasa) Ha a percepcao imediata de que o sistema de iaf@oné falho? b) Percebe-
se claramente pelas pessoas na organizacdo, anqaede falhas ou a necessidade de
mudancas na estratégia de distribuicdo da inforataca

Responder a estes questionamentos é estabelecercamexdo entre a realidade
objetiva e o processo de planejamento que agadarsaielado.

O modelo de planejamento proposto por Chain (2@@®sui quatro etapas:

Etapa filosofica: consiste na declaracdo de principios e valoresegqpécitam as
opc¢Oes da organizagdo ao construir o planejamAndefinicdo da missao que fundamenta e
impulsiona a criatividade de uma organizacdo e asronpoliticas que surgem como uma
consequéncia logica. A acado fundamental na condealgsta primeira etapa é responder aos

seguintes questionamentos:

» Como pretende atuar a organizagdo em seu mercado?
* O que pretende fazer?

* A quem se destina os produtos e servi¢cos da organ2

As respostas para as perguntas devem conduziraaipagdo na formulacédo de seus
objetivos, a partir da descricdo dos servicos duyios oferecidos, como sdo desenvolvidos e

quais séo os seus clientes;

Etapa analitica: consiste na precisdo da realidade especifica dacdiudas
organizacbes por meio de uma analise dos seus rapibgntes interno e externo. Este
conhecimento € imprescindivel para situar a atdedde gestdo da informacéo na realidade
concreta dos métodos e processos organizacionais.

a) Andlise interna:corresponde a avaliacdo das caréndiesjuezase forcas As

caréncias sao os valores, recursos ou qualidadess@ias para o alcance dos objetivos.
Como exemplo, podemos citar uma organiza¢cdo qu@ossui um servico de informacéo de
apoio as suas atividades. As fraquezas sao valegetivos presentes em todas as empresas
gue se colocam como obstaculo ao seu desenvohomE€onmo exemplo, podemos ter uma
organizacdo que tenha um servico de informacdoersiasto por profissionais nao

especializados no manejo da informacéo. As forgas valores que a organizagao possui e
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que servem para alcangar os objetivos pré-estath@sed)ma forgca informacional pode ser a
existéncia de uma Intranet na organizacao;

b) Analise externacorresponde a avaliacdo das oportunidagesblemase ameacas

As oportunidades sao forcas ambientais que podemreeer, por meio de acdes, 0
desenvolvimento da organizagcéo. Uma informacé&oesahmecessidade concreta de desenho
de uma nova embalagem para um determinado produto éxemplo de oportunidade. As
ameacas sao situacdoes de risco que paralisam ewompem definitivamente o fluxo

informacional.

Etapa de elaboragédo do planoa sinergia entre as etapas anteriores deve ser a
motivacado inicial para a formulacdo de um planetdir de desenvolvimento do sistema de
informacé&o. Plano este que deve possuir objetasisatégias e planos de acao; e

Etapa de avaliagéo e controleconsiste na execucao de todas as atividades paspos
bem como o seu controle e a sua retroalimentacdioaldade desta etapa estd em corrigir o
desenrolar das acbes planejadas conforme as edgéoontidas nos objetivos preé-

estabelecidos.

4 A concepcao de sistema de informacao

A concepcéo de um sistema de informacéo deve lesta@ada no pressuposto de que a
informac&o € um recurso estratégico a gestao,esa desempenhar um papel especialmente
importante no desenvolvimento de esfor¢cos para erraanter a diferenciacdo de produtos e
servicos. No momento de interagdo com o clientsff@macédo torna-se um instrumento
essencial para a personalizacdo do servico, que podluir para nichos de mercado,
centrados em grupos de usuarios, ou até considadar usuario de forma individualizada,
sendo o individuo um nicho de mercado.

Assim sendo, os sistemas de informacdo devem redumicerteza e aumentar o
conhecimento, por meio do acesso as informacOdse s@ ambiéncia que os envolve,
particularmente nos insumos que recebem. Tais iosursejam de natureza financeira,

material ou de demanda, devem ser conhecidos |adé®ie antecipados.
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Nos sistemas informacionais, assim como nas orgedés, o processo decisorio tem
origem na identificagdo de problemas ou oporturédadha coleta e andlise de dados e
informacdes sobre estes problemas/oportunidadescenversédo dessa informacdo em acéao.
Baseando-se na analise global desses elementosimiistrador obtém informacao

(Tarapanoff, Miranda & Araujo Jr., 2002). A figuaaseguir ilustra os passos envolvidos no

processo decisorio:

Estabelecer
Objetivos
Identificagido

do
Problema

Determinar quando os objetivos
nio estio sendo alcangados

Selegio do
Problema

Solugio do
Problema

Selecionar
Problemas

Estabelecer
Objetivos

Escolher a melhor alternativa

Implementar
a Solugio

Figura 2- Passos no processo de tomada de decisdo. (Fanégahoff; Miranda & Aradjo Jr., 2002).

Modificar se
necessario

A relacéo estreita que existe entre os sistemadalenacao e o processo decisorio da
conta do propdsito destes sistemas. Estes devesndemissao e 0s seus objetivos calcados
na missdo e nos objetivos da organizacdo que gmetl@sTal prerrogativa é essencial para
que os resultados apresentados estejam em conémlenam as necessidades de informacéo
de todos os componentes dentro das organizacgoes.

Entretanto, para que o sistema de informagdo estdjado para as necessidades
informacionais de seus usuarios, além de missabjetivms em conformidade, devera
estabelecer aquilo que O’Brien (2000) chamou deliséqs da qualidade da informacéo

adaptada neste trabalho:
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REQUISITOS DA QUALIDADE DA INFORMAGCAO E SEUS PRESSUPOSTOS

Em relacdo ao tempo

« Disponibilidade: a informacao deve ser disponibilizada quando éoessaria;
« Atualizacdo: a informacao necessita estar atualizada quanditefoandada;

* Frequéncia: a informacéo deve ser disponibilizada sempre ggeerida; e

» Periodo: a informacéo deve ser disponibilizada em relagipassado e ao presente, além de ser

proativa no atendimento das necessidades informeaisio

Em relacdo ao contelido

e Precisdo: a informacdo nao deve conter erros e estar enoigoitfade com as necessidadeg de
informacao dos usuarios;

e Concisdo:toda a informacéo necessaria deve ser disporitaiz

« Amplitude: a informacao pode ser especifica ou geral, depelodga demanda;

» Performance: a informagdo pode ter o seu conteddo voltado pasdato da performance de um

sistema.

Em relacdo a forma

» Clareza: a informacéo deve ser disponibilizada de uma farlaa e de facil compreenséo;
e Completeza:a informacao deve ser disponibilizada na integraitetizada, conforme a demangda;
« Formato: a informacao deve ser disponibilizada em um foongate a torne inteligivel e esteja|de

acordo com os requisitos de acesso dos usuarios.

Tabela 1 - Requisitos da qualidade da informaEante: adaptado de O’Brien, 2000.

A prospeccao de dados € uma outra modalidade ode @poiar a composicado de
sistemas de informac¢édo voltados para as necessidadaeformacgéo dos usuarios e acoplados
ao escopo de diagndstico estratégico, caro ao $soce panejamento.

Além do que, se consideramos que 0 amadurecimeli@nte a evolucdo dos
sistemas de informacéo, incorporou o atendimen® recessidades de informacdo dos
usuarios como medida de qualidade dos produtos/ea® ofertados, a prospeccao deve ser
utilizada como modelo de monitoramento da ambiémeanizacional que hospeda os
sistemas informacionais.

Durante a gestdo destes sistemas é importantec@o gmpor modelos de exame
ambiental mais convenientes, ja que adocdo destaquele tipo de exame, pode revelar
caracteristicas qualitativas de reatividade e/oatpidadé dos sistemas no atendimento das

demandas informacionais.

2 0 conceito deproatividade esta relacionado & antecipacdo a uma situacAorileéela, ou seja, envolve a
previsdo das expectativas e a concretizacdo dandienf@ente antes da demanda expressa (Arauji®98).
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O exame ambiental é classificado de trés formagsine Certo & Peter (1993):

a) Sistemas irrequlares de exans&io estudos ambientais dirigidos feitos quando

alguma crise esta para acontecer. S0 devem semarados ao modelo de exame em
situacOes extremas e jamais como uma pratica geira Sistemas dotados de modelos de
monitoramento irregulares, revelam uma posturaivieat deficitaria no atendimento das

demandas dos usuarios. Por outro lado, a montagesistg@maticas irregulares de exame tem
custo menor e muitas vezes compativeis com a aclueifinanceira de micro e pequenas
empresas;

b) Sistemas regulares de exarhaseiam-se em revisdes regulares do ambients e do

seus componentes. S&o modelos intermediarios détaramento que congregam custos
relativamente baixos, sem no entanto, compromptercompleto, a proatividade que deve
existir no exame das necessidades de informacaosti@sios dos sistemas de informacéao; e

c) Sistemas continuos de exanmmeonitoram sistematicamente os componentes do

ambiente organizacional. Modelo ideal para geraafpridade nas decisOes relativas ao
comportamento de consumo da informacdo das areasias dos sistemas de informacao.
Permitem ao sistemas informacionais a oferta delypos e servicos mais adequados as
realidades ambientais das organiza¢des que competeom mercado altamente volatil que

exige decisbes assertivas em prazos cada vez or&s.cTodavia, a montagem de sistemas
continuos de exame elevam os custos e podem, dere&iobem aproveitados na geracéo de
vantagem competitiva, comprometer rapidamente acdiel custoversus beneficio,

inviabilizando assim, a sua continuidade.

5 A ambiéncia dos sistemas de informacao

A evolucdo dos sistemas de informacdo acompanhdigas tendéncias claras, de
acordo com O’Brien (2000)l) a expansdao na abrangéncia e na precedéncia dbé pape
desempenhado pelos sistemas de informacdo nosioe@doa administracdo estratégica; e
) a expansdo do uso sistematico de produtos e gsndgfertados pelos sistemas de
informacé&o no contexto da administracao estratégica

Estas duas tendéncias marcaram, a partir da déded&0 do século XX, a
transformacao dos entdo chamados sistemas de gaowaEsto eletronico de dados, que por
sua vez, ocupavam-se de tarefas relativas ao garoesto de transacdes, manutencéo de
registros em bases de dados e aplicativos na atraigdo contabil e financeira das empresas,

em sistemas de informacdes gerenciais ja na déleada.
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Os sistemas de informag0es gerenciais eram criadoantidos por planos diretores
gue se ocupavam do desenho de relatérios admtiisgaFoi também neste periodo que a
sua capacidade de subsidiar processos decisomgosrganizacdes tornou-se uma tendéncia
que, mais tarde, viria a se consolidar na décadé@Ddmm os chamados sistemas de apoio a
decisao.

Os sistemas de apoio a decisdo estavam subdisidido sistemas de apoio ao
processo decisorio propriamente dito e sistemaaspd® a gestdo administrativa. De toda a
forma, as solucbes de apoio, segundo O'Brien (208@m eminentemente interativase
hoc ao processo de tomada de decisdo. Esta foi aigaintnha de transformacédo e
desenvolvimento destes sistemas.

Entre o inicio e o final da década de 80 os siasede informacao, além de consolidar
0 seu papel de apoio a decisao, criaram novos msevas de oferta de informacdo mais
especializada. A sua aproximagdo com as necessiddanformacdo dos usuarios ganhou
forca por intermédio de produtos e servigos egjiedé para gerar vantagem competitiva.
Neste periodo os modelos de exame ambiental passdia@zer parte da gestao da informacao
nas organizacgoes, fazendo surgir os chamados ssteninformacao executiva.

No periodo compreendido pelo inicio da década @eate¢ 2000, os sistemas de
informacé&o passaram a congregar toda a potendalidas tecnologias da informacgéo e
comunicacdo. A partir dai, sistemas de informag@ieréonectados e a possibilidade de
administrar estrategicamente os recursos informagodisponiveis na Internet e Intranet,
acabaram por dar outra dimensao a propria informaca

Um bom exemplo que ilustra o estado da arte dgsmsas de informacdo esta na
Empresa Stratfor do empresario norte-americano geeériedman. Criada para oferecer
informacéo estratégica na Internet, a Stratforadorse a partir do final da década de 90 o
primeiro servigo privado mundial de inteligénciasd&ado nas facilidades de comunicacao da
rede mundial de computadores.

Em entrevista concedida a Revista Veja em 200hupéado sobre a razéo pela qual
0s servicos secretos dos Estados Unidos falhargmenasédo do ataque as Torres GEmeas em
11 de setembro de 2000, Friedman afirmou que ngoofofalta de informacéo. Os servigos
secretos lidam com volumes gigantescos de informagddo sabem, em inUmeros casos, 0
que fazer com eles. Muito mais do que coletar dahbsrpreta-los € um fator critico de
sucesso. Assim, o0 segredo esta em saber filtravrdamha de indicacfes e informacgdes que

chegam. E nesse ponto que os servicos secretasnzostfalhar de forma grotesca.
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Em outro momento perguntado sobre qual é a infpéimanais cara, o empresario
respondeu que isso depende de quem se interessdapd informacdo mais valiosa nao
interessa a todos. E uma informacdo muito espacificserve a uma empresa num
determinado periodo de tempo. Isso pode custamalgulezenas de milhares de dolares.

Depende do grau de dificuldade que enfrentamosqtdes a informacéo correta.

6 A identificacdo de necessidades de informacgéao

Para a montagem e a administracdo de um sistenmméodmacao, € necessario que 0s
responsaveis realizem um estudo basico de necdssida informagéo na empresa. Somente
por meio de um estudo desta natureza os gerentiesgmooferecer sistemas de informacéo
em condi¢cOes de subsidiar as decisdes de uma pagani O conhecimento do perfil de
‘consumidor’ da informacgéo dara as diretrizes paedecdo; coleta; e andlise dos dados que
integrardo o sistema.

Isto tornard possivel utilizar estes dados em pimvdo desenvolvimento e
aprimoramento organizacional.

Para uma melhor compreenséo das questdes emd@snecessidades de informagao

expressas pelos usuarios, podemos nos pautar reloytsiposto na Figura 3 a seguir:

7. Acéo para solucionar
0 problema claramente
expresso pelo usuario

1. Problema nédo
estruturado

6. Ajustes e mudancas
necessarias

5. Comparacéo das
etapas 4 e 2

2. Problema claramente
expresso pelo usuario

3. Levantamento das
varias facetas do
problema

J 4. Modelo de solu¢éo

4b. Estabelecimento da
estratégia de busca em
bases de dados

biblioaraficos

4a.Compreensao
clara da questao

Figura 3 - Modelo de solucao para as necessidal@gatmacéo dos usuarios. (Fonte: adaptado dekGimet;
1999apudAradujo Jr., 2005)
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Outro modelo adaptado que pode ser empregado voa@mento das necessidades
de informacado dos usuarios esta apoiado na coreelpd@RM sigla em inglés que significa
gerenciamento do relacionamento com o cliente. eNesbdelo, a estratégia consiste na
inclusdo dos seguintes elementos no levantamentmedessidades de informacad:
compreensdo das necessidades dos clientes/usufri@s)tecipacdo das necessidades dos
usuarios; éll) administracdo das necessidades dos usuarios.

Para Brown (2001), o ato de definir uma culturaadministracado do relacionamento
com os clientes deve levar em conta a identificag@otendimento de suas necessidades. O
mesmo pode ser dito ao se buscar a precisdo destasppartir déeeedbacksonde a afericao
da satisfacdo dos usuérios deve ser proporciondertificacdo e compreensdo de suas
necessidades.

Na figura abaixo é apresentado um processo tiecgerenciamento deRM para o

qual foi adaptada a posi¢cao do usuario:

Analise e
refinamento

Descoberta de
conhecimento

APRENDIZADO

Planejamento
Interagao com do fluxo
0Ss usuarios informacional

Figura 4-O processo de gerenciamento de CRM. (Fadeptado de Swift, 2000)

De acordo com Araujo Jr. (2005) outros tantos rosddoram propostos para
demonstrar a importancia que tém a identificacd@ eompreensdo das necessidades
informacionais do usuario. Um destes modelos foppsto por Wilson (1999) que podemos

cotejar a sequir:
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USUARIOS DA
INFORMAGCAO

SATISFAGCAO OU NAO
SATISFACAO

NECESSIDADE

IDENTIFICAGCAO DO
COMPORTAMENTO DA
INFORMACAO

USO DA INFORMAGAO TROCA DE

INFORMACAO

USO DA INFORMAGAO USO DA INFORMAGAO

A 4
OUTRA PESSOA

SUCESSO FALHA

A 4

TROCA DE
INFORMACAO

Figura 5 - Modelo de Wilson do comportamento darimiacao. (Fonte: Wilson, 19@@udAradjo Jr. 2005)

Consideramos ainda o emprego do estudo basiconetessidades de informacgéo que
viabiliza um modelo global de avaliacdo e redesadthgistema de informacao. Este estudo
evita, segundo BIO (1996), uma atuacao esparsadséimcdo racional de prioridades em
oposicao a um sistema integrado.

Na tabela disposta a seguir apresentamos o mddedstudo basico das necessidades

de informacao no aspecto narketing cerne da proposta formulada por BIO (1996):
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ESTUDO BASICO DAS NECESSIDADES DE INFORMACAO

DECISOES-CHAVE

INFORMACOES
REQUERIDAS

SUBSISTEMA(S)
GERADOR(S)

MARKETING — VENDAS

-Planejamento de metas d
venda orgamentos,
acompanhamento e

controle.

-Informacdes de mercado.
-Experiéncia anterior de vendg
epor linha, produto, regido.
-Andamento das vendas.

-Comparacdes entre

planejamentwersusrealidade.

aPesquisa de mercado.
-Faturamento.

-Processamento.

174

-Orcamento/Contabilidade.

-Linhas de produtos:
composicao, critérios para
introdugao e/ou eliminagag

mix, etc.

-Informacdes de mercado.
-Rentabilidade por linha,
produto.

-Relagbes custeersusvolume
versuslucro.

-Participacéo dos produtos na|

vendas.

-Pesquisa de mercado.
-Custos.
-Processamento de
pedidos.

sFaturamento.

124

-Orgcamento/Contabilidade.

-Canais de distribui¢ao:
localizac&o de clientes,
alternativas de distribuicéo
concentragawersus
diversificagao de mercados

etc.

-Informacdes de mercado.
-Experiéncia anterior de vendi
,-Custos de distribuicdo e/ou

rentabilidade.

5;Planejadoversusreal — vendas.

-Pesquisa de mercado.
ag-aturamento.

-Custos.

124

-Orgcamento/Contabilidade.

-Precos: comparabilidade

com concorrentes, relagcéo
com custos, alteracdes de
precos, restricoes oficiais,

condicbes de vendas.

-Informacdes de mercado.
-Margens — Contribuicdo —
Rentabilidade.

-Relacbes custeersusvolume
versuslucro.

-Exigéncias legais.

-Posicbes e andlises de contd
receber.

-Analises financeiras.

-Pesquisa de leis
econdmicas e de mercadc
-Custos.

-Contas a receber.
-Contabilidade.

S a

Tabela 2- Estudo béasico das necessidades de irfamnfeonte: BIO, 1996.
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7 A proposta para o planejamento de sistemas de orimacéo

Encaixar de forma operante os sistemas de inf@maa administracdo estratégica
das organizacdes é o propésito do planejamentseas de informacao. Isto vai significar
gue este sistema devera agregar trés elementadgisapi

* Adaptacdo da missdo e dos objetivos do sistema asséio e objetivos da

organizacdo em que estd inseridopor meio de avaliagbes periddicas das
estatisticas de uso e da satisfacdo das necessidad&formacdo dos usuéarios do
sistema, coleta sistematica de dados para a a¢@tizdos perfis de consumo de
informacgdes dos usuéarios, correcdo do modelo dé@estratégica proposto para

hospedar o sistema de informacao da organizacéo;

* Ampla consideracdo das necessidades de informacamsdisuériospor meio de
levantamentos minuciosa®s perfis de consumo da informacgéo das organizacdes
e de seus colaboradores, estudo de suas necesdsigaiddormacéao e a formatacéo
de produtos e servicos a serem disponibilizados ambito da gestdo da
informacgéo; e

» Constante atualizacdo tecnoldgica com o objetivo aguilibrar a relacao custo
versus beneficio-por meio do estabelecimento de processdsedehmarking de
monitoramento tecnoldgico em uma area de negoésjscdica, monitoramento e
mapeamento sistematico do “estado da arte” do desémento de tecnologias da
informacdo e comunicacdo, com vistas a promocao atlalizacbes nos
instrumentos de coleta dos dados, nas concepdeéeamentas do processamento
da informacdo e nos formatos de saida das inforesag8serem distribuidas e

disseminadas entre os usuarios do sistema.

Os elementos citados devem fazer parte da misséoseobjetivos dos sistemas
informacionais.
Por fim, apresentamos um modelo para o procesguatejamento de sistemas de

informacé&o:
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/ Adaptagio da
missdo e dos
objetivos do

sistema a missao
e objetivos da

organizagiao em
que esta inserido

MISSAO

OBJETIVOS

Avaliagio
externa

Avaliagio
interna

Identificagao
de ameagas e
oportunidades

Identificagao
de forcas e
fraquezas

/ Constante

atualizagio
tecnolégica com
0 objetivo de
equilibrar a
relacdo custo
versus beneficio

Ampla
consideragio das
necessidades de
informacgio dos
usuarios

Avaliagio e escolha das estratégias
adequadas

Montagem da diretriz estratégica

Implementagao da
estratégia

Figura 6-Modelo para o processo de planejamento de sistdenaformacao

8 Conclusao

Um dos principios do planejamento estratégicaabedo com Oliveira (1999), € o da
maior eficiéncia, eficacia e efetividade, onde aim&acao dos resultados e minimizacao
das deficiéncias devem ser o objetivo a ser atingid

O alinhamento estratégico deve estar pautado destgfio, a partir da proposicao de
caminhos para a organizacdo chegar ao estado fu#timejado. Por conseguinte, o
planejamento de sistemas de informacéo deve estgrado e voltado para a ordenacéo dos

requisitos organizacionais na realizacdo dos merm@postos, no caso um sistema que
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subsidie o processo decisorio, atendendo proativamés necessidades de informacdo de
Seus Usuarios.

Planejar sistemas de informacéo € desenhar o mmddeajestdo da informacgao que ira
apoiar a organizacdo em seu desenvolvimento, @ celetar dados, processa-los, analisar
informacgdes, formular estratégias apoiadas na smakalizada e possibilitar a acdo em
conformidade com as estratégias definidas. Portdrdta-se de uma atividade que devera

ocupar-se das seguintes tarefas:

Coleta das informacdes;

* Armazenamento das informacdes;

* Processamento das informagoes;

* Promocao do acesso as informacdes;
* Organizacao da informacéo; e

* Modelagem e anélise das informacodes. (Geenberd,) 200

O planejamento de sistemas de informacao dever&nngntar mudancas também no
fluxo da informacdo de uma organizacao, ja queragagdo de valor e o proprio sistema de
informacédo devem ser considerados como elemerdapansaveis na produgdo, organizagao
e na transferéncia da informacdo. Este fato invelmaente impactara o cotidiano das
decisbes empresariais, podendo aperfeicoar tollxo ihformacional pré-estabelecido.

As mudancgas no fluxo da informacdo deverdo ocareartir do planejamento do
sistema informacional e influir diretamente sobragidez e a confiabilidade no atendimento
das demandas por informacéo. Para Araujo Jr. (189endimento das demandas s6 podera
ser feito de forma confiavel e rapida se o procegge o origina estiver dotado de
informacdes suficientes. Esta caracteristica deestar ligada ao fluxo informacional da
empresa, que se reflete, basicamente, na comuaica¢érna e na determinagao de
prioridades nos processos internos.

Finalmente, o planejamento de sistemas de infd@medevera proporcionar:

* Maior ordenacao e agilidade do processo decis@iambito da organizacdo que
hospeda o sistema de informacé&o, tendo em visteoraggado da melhoria das
tarefas propostas por Greenberg (2001) para astemss;

» Correta identificacdo e localizacdo de necessidddasudancas na estrutura dos

sistemas informacionais;
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* Adocdo de uma postura proativa quanto ao desemvehtd futuro dos sistemas
de informacéao; e
» Estabelecimento do equilibrio entre forcas, frageeameacas e oportunidades

gue desafiam a efetividade dos sistemas informatson
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