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Resumo: O presente artigo tem por objetivo discutir os tipos de sistemas funcionais de
negocios, nas distintas areas da organizacdo. Trata-se de um estudo com o método de
abordagem qualitativo, quanto aos fins como descritivo e desenvolvido por meio de uma
pesquisa bibliografica, a fim de compreender as caracteristicas comuns e diferenciadoras
entre os diferentes tipos de sistemas de informacéo. Pode-se perceber que uma organizacao
tipica tem sistemas em diferentes niveis, sendo eles estratégico, gerencial, de conhecimento
e operacional para cada area funcional. Dentre as areas funcionais temos producéo,
financas, contabilidade, vendas e marketing, logistica, recursos humanos, qualidade e
projetos. Assim, pode-se concluir que é de suma importancia as organizacGes
compreenderem as operacdes dos sistemas de informacdes, para por em pratica a aplicacéo
na sua empresa, e estar buscando sempre informar-se sobre as Gltimas tecnologias, ao
mercado competitivo, além das vantagens que os sistemas oferecem, como o auxilio nas
tomadas de decisdes rapidas e corretas, para aproveita-los e influenciar nas diferentes
areas de interesse da sua organizacao.
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1. Introducéo

A busca por solucdo dos problemas enfrentados atualmente pelo cenério de grande
competitividade entre as empresas nos mais diversos segmentos conduz os gestores a unir
as partes que compdem a organizacdo para formar um sistema que dara condi¢des para
administrar o todo (DOMINGUES, 2014).

Um Sistema de Informac&o (SI) é um conjunto organizado de elementos, podendo
ser pessoas, dados, atividades ou recursos materiais em geral. Estes elementos interagem
entre si para processar informacéo e divulga-la de forma adequada em fungéo dos objetivos
de uma organizacdo (GONCALVES, 2013).

Segundo Domingues (2014, p.01), “os sistemas de informac6es tém por finalidade
gerar informacOes para a tomada de decisGes, os dados sdo coletados, processados e
transformados em informacéao”.

Devido a existéncia de diferentes interesses, especialidades e niveis em uma
organizacdo sdo necessarios diversos tipos de sistemas, pois nenhum sistema individual pode
atender todas as necessidades de uma empresa (FIGUEIREDO, 2014).
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De acordo com Miss (2016), uma organizacdo tipica tem sistemas a niveis
estratégico, gerencial, de conhecimento e operacional para cada area funcional. Dentre as
areas funcionais tem-se producéo, financas, contabilidade, vendas e marketing, logistica,
recursos humanos, qualidade, projetos, entre outros.

Sendo assim, esse artigo tem por objetivo discutir os tipos de sistemas funcionais de
negdcios, nas distintas areas da organizacao. Essa pesquisa justifica-se pela importancia da
utilizacdo dos Sl nas organizacdes.

O artigo se enquadra na area de Engenharia Organizacional e na subarea de Gestdo
da Tecnologia. A area de Engenharia Organizacional é definida pela Associacdo Brasileira
de Engenharia de Produgdo como sendo:

Conjunto de conhecimentos relacionados a gestdo das
organizac0es, englobando em seus topicos o planejamento estratégico
e operacional, as estratégias de producdo, a gestdo empreendedora, a
propriedade intelectual, a avaliacdo de desempenho organizacional,
o0s sistemas de informagdo e sua gestdo e os arranjos produtivos
(ABEPRO, 2008).

2. Metodologia

Para realizacdo deste estudo o método de abordagem utilizado foi o qualitativo, pois
buscou discutir as informag6es apresentadas. Quanto aos fins, a pesquisa foi classificada
como descritiva e quantos aos meios como bibliografica. Explicativa, pois buscou descrever
os sistemas de informacdo, explica-los e discuti-los, bibliografica, pois foram coletadas
informacdes publicadas em materiais publicados em livros e midias eletrénicas.

3. Sistemas Funcionais de Negocios

As areas funcionais da empresa foram classificadas de acordo com os autores Laudon
e Laudon (2004).

3.1 Sistemas de Informacéo de Producao

As organizagOes produtoras de bens normalmente desenvolvem uma fungdo de
fabricacdo e producdo com um departamento que se especializa na producdo dos bens e
servicos que a firma destina aos clientes. Em industrias, sdo chamados de funcdes de
operacdes ou de producdo (LAUDON; LAUDON, 1999).

De acordo com Laudon e Laudon (2004, p.48),

Sistemas de fabricacdo e produgdo tratam do planejamento,
desenvolvimento e manutencdo das instalacbes de produgdo, do
estabelecimento de metas de producéo, da aquisi¢cdo, armazenagem e
disponibilidade de materiais de producdo e da programacdo de
equipamentos, instalagdes, matérias-primas e trabalho exigidos para
fabricar produtos acabados. Os Sl de fabricacdo e producdo apoiam
essas atividades.

Os sistemas de informacdes tipicos de fabricacdo e producgdo séo classificados por
nivel organizacional. No nivel estratégico, abordam as metas de longo prazo de fabricacao,
tais como onde localizar novas fabricas ou de qual forma investir em nova tecnologia de



fabricacdo. No nivel tatico (geréncia), eles analisam e monitoram custos e recursos de
fabricagdo e produgdo. No nivel de conhecimento criam e distribuem conhecimentos
especializados que orientam o processo de producdo e o nivel operacional, que trata do
monitoramento e controle da producdo (LAUDON; LAUDON, 2004).

Segundo Turban, Rainer Jr e Potter (2003), a funcdo do gerenciamento de producéo e
operacOes em uma organizacao € responsavel pelos processos que transformam as entradas
em saidas Uteis e geralmente sdo responsaveis pelas areas de planejamento e o respectivo
suporte computadorizado.

Os sistemas de MRP estdo teoricamente relacionados ao conceito just-in-time (JIT),
que é uma tentativa de minimizar os desperdicios (espago, mdo-de-obra, materiais, energia,
etc.), além de ser uma maneira de responder seus clientes de forma mais rapida, integrando
0s sistemas automatizados usando computadores e tecnologia de informacdo (TURBAN;
RAINER JR; POTTER, 2003).

No Quadro 1, apresentam-se 0s sistemas relacionados a areas da producao utilizados
para realizar o planejamento de recursos.

SISTEMA

DESCRICAO

Planejamento da
necessidade de materiais
(MRP/ Materiais
requirement planning)

O MRP é um software que facilita o planejamento de produgdo de pecas,
conjuntos intermediarios ou materiais. Ele é computadorizado devido as inter-
relagbes complexas existentes entre os diversos produtos e 0s respectivos
componentes e a necessidade de mudar o planejamento sempre que uma data de
entrega ou a quantidade solicitada é alterada (TURBAN, RAINER JR E
POTTER, 2003).

Planejamento de
recursos de produgdo
(MRP 11/ Manufacturing
resource planning)

O MREP I1 é um sistema de computador integrado, que vincula 0 MRP tradicional
a outras &reas funcionais, principalmente finangas e recursos humanos. Ele
determina os custos de pecas e fluxo de caixa necessario para pagé-las, calcula
0s custos de médo-de-obra, ferramentas, reparos de equipamentos e energia,
fornecendo um orcamento computadorizado detalhado (TURBAN, RAINER JR
E POTTER, 2003).

Planejamento de recurso

da empresa (ERP/
Entreprise resource
planning)

O ERP é um desenvolvimento do MRP I, que por sua vez originou-se do MRP.
Seu objetivo € integrar a gestdo de diferentes fungdes de negdcios como um
todo, de modo a aprimorar o desempenho de todos oS processos inter-
relacionados do negdcio. Como sempre, a melhoria de processos pode ser
medida utilizando-se os objetivos de desempenho de operagdes (qualidade,
rapidez, confiabilidade, flexibilidade e custo) (SLACK, CHAMBERS E
JOHNSTON, 2009).

QUADRO 1 - Tipos de sistemas de informagéo da produgéo.

3.2 Sistemas de Informacao de Financas

Segundo O’Brien (2003, p.188) “os sistemas de informacgéo financeira apoiam 0s
gerentes financeiros nas decisdes relativas ao financiamento de uma empresa e a alocacéo e
controle de recursos financeiros na empresa”. As principais categorias dos sistemas de
informacdo financeiras sdo: administracdo de caixa, administragcdo de investimento online,
orcamento contabil e previsdo e planejamento financeiro. No Quadro 2 é apresentado alguns
tipos de sistemas de informacéo de financas e suas descrigdes.



SISTEMA DESCRICAO
Administracdo de Caixa | Os sistemas de administracdo de caixa coletam informac6es, em tempo real ou
e determinado periodo, sobre todos os recebimentos e desembolsos de caixa
da empresa. Esses sistemas permitem as empresas depositarem ou investirem
mais depressa 0s fundos em excesso, além disso, esses sistemas também
produzem previsGes diarias, semanais ou mensais de recebimento ou
desembolsos de dinheiro que permitem identificar futuros déficits ou excessos
de caixa.
Administracdo de | Os servicos online de administracdo de investimentos ajudam o gerente
financeiro a tomar decisdes de compra, venda ou retencdo para cada tipo de
titulo, de forma a desenvolver uma composicao 6tima de titulos
Orcamento de Capital O processo de orcamento de capital envolve a avaliacdo da rentabilidade e
impacto financeiro de propostas de dispéndios de capital. Essa aplicacdo faz
uso intenso de modelos de planilha eletrdnica que incorporam a analise do
valor atual dos fluxos de caixa esperados e a analise de probabilidade de riscos
para determinar a combinacdo 6tima de projetos de capitalizacdo para a
empresa
Previsdo e Planejamento | Os analistas financeiros utilizam planilhas eletronicas e outros softwares de
planejamento financeiro para avaliar o desempenho presente e projetado para
uma empresa. Os analistas financeiros utilizam previsdes financeiras relativas
a situacdo econdmica, operacBes da empresa, tipos de financiamentos
disponiveis, taxas de juros e precos de acGes e obrigacdes para desenvolver
um bom plano para a empresa
QUADRO 2 - Tipos de sistemas de informacéo de financas e suas descri¢des. Fonte: Elaborado a partir de
O’Brien (2013).
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Financeiro

3.3 Sistemas de Informacéo de Contabilidade

De acordo com O’Brien e Marakas (2007), o sistema de informagao de contabilidade,
é um dos sistemas de informacdo mais antigos e um dos mais conhecidos. Eles registram o
fluxo dos fundos de uma organizacdo, com base em historicos contabeis, ele € capaz de gerar
previsdes de situacdes futuras.

O sistema de contabilidade é o conjunto de atividades contabeis compativeis que vai
desde a compreensdo da atividade empresarial (necessidade para elaborar um plano de
contas adequado), passando pela analise e interpretacdo de cada fato contabil isoladamente,
sua contabilizacdo, até a elaboracdo das demonstracdes financeiras, sua analise,
interpretacdo e recomendacdes para aperfeicoar o desempenho da empresa. (MARION,
2003, p.255).

Ainda de acordo com Marion (2003), o sistema ressalta a contabilizacdo histérica, e
0s sistemas com maior uso contabeis sdo sobre o processamento do pedido, o controle do
estoque, as contas a receber, as contas a pagar, a folha de pagamento e o Livro-razéo.

Segundo Oliveira (1999, p.45), os sistemas de informacBes voltados para a area
gerencial proporcionam os seguintes beneficios para as empresas:

a) Melhoria no acesso as informagdes, propiciando relatorios mais precisos e rapidos, com
menor esforco;

b) Melhoria nos servigos prestados e oferecidos;

¢) Melhoria na tomada de decisdes, atraves do fornecimento de informacdes mais rapidas
e precisas;

d) Estimulo de maior interagdo entre os tomadores de decis&o;



e) Fornecimento de melhores projectes dos efeitos das decisdes.
3.4 Sistemas de Informacéo de Vendas e Marketing

A principal finalidade da funcéo vendas e marketing é vender o produto ou servico a
clientes que estdo dispostos a pagar o preco pedido (LAUDON;LAUDON, 1999). Afirma
ainda que para conseguir alcancar esse objetivo é necessario identificar os clientes, suas
necessidades, identificar que canais de distribuigdo usar, acompanhar as vendas, entre outros.

Para auxiliar o desempenho das fungdes de marketing existem alguns tipos de
sistemas de informacdes que apoiam 0s componentes principais da funcdo de marketing
fornecendo tecnologia, como: Marketing interativo; Automacdo da forca de vendas;
Administracdo de vendas e produtos; Propaganda e promoc¢édo; Marketing Direcionado; e
Pesquisa e previsao de mercado. No Quadro 3 e 4 é apresentado alguns tipos de sistemas de
informagdo de Vendas e Marketing e suas descrigdes.

SISTEMA DESCRICAO

Marketing O termo marketing interativo foi cunhado para descrever um tipo de marketing baseado na

interativo utilizacdo da internet, intranets e extranets para estabelecer a interacdo bilateral entre uma
empresa e seus clientes atuais ou potenciais. A meta desse tipo de marketing é possibilitar
gue uma empresa utilize as redes sociais em seu beneficio para atrair e manter clientes, além
de melhorar seus produtos ou servigos.

Automagéo Cada vez mais no setor de vendas a forca de vendas esta sendo equipada com softwares de

da forca de | gerenciamento de contatos de venda que a conectam aos sites de marketing na internet,

vendas extranet e as intranets da empresa. Isso vem aumentando a produtividade dos vendedores, e
agilizando a captacéo e analise de dados de venda, permitindo também a administracéo de
marketing e vendas melhorar a prestacdo de informacGes e o suporte que ela oferece aos
seus vendedores.

Administrag | Os gerentes de vendas precisam planejar, monitorar e apoiar o desempenho dos vendedores

do de vendas | em suas organizacdes, para isso 0s sistemas computacionais produzem relatérios de vendas

e produtos que ajudam os gerentes de marketing a monitorar o desempenho das vendas e dos
vendedores. Os gerentes do produto precisam de informacéo para planejar e controlar o
desempenho de produtos, para isso é realizada a analise por computador que fornece
informacdes de preco, receita, custo e crescimento. Dessa forma, fornecer informaces e
analise para decisdes de preco e desenvolvimento de produto é uma das principais fungdes
de um sistema de administracdo de produto.

Propaganda | Os sistemas de informagdo de marketing utilizam informacdes de pesquisa de mercado, e

e promocdo | modelos de promocdo para ajudar a selecionar midias e métodos promocionais, alocar
recursos financeiro e controlar e avaliar resultados de varias campanhas de propaganda e
promogao.

Marketing O Marketing direcionado é uma ferramenta para o desenvolvimento de estratégias de

Direcionado | propaganda e promocao para sites de comércio eletrénico de uma empresa. Ele inclui cinco
componentes alvos: Contexto, Contelldo, Comunidade, Comportamento online e Aspectos
demograficos e psicoldgicos.

Pesquisa e | Os sistemas de informacdo de pesquisa de mercado propiciam informacdes de marketing

previsdo de | para ajudarem os gerentes a fazerem melhores previsdes de marketing e desenvolverem

mercado. estratégias de marketing mais eficazes. Esse sistema ajuda os pesquisadores de mercado a
coletar, analisar e manter uma quantidade enorme de informacdes sobre uma gama de
variaveis.

QUADRO 4 - Tipos de sistemas de informagao de Vendas e Marketing e suas descri¢des. Fonte: elaborado




pelos autores com base em O’Brien (2013).

3.5 Sistemas de Informacao de Logistica e Gerenciamento da cadeia de suprimentos

De acordo com Laudon e Laudon (2004), a cadeia de suprimentos é uma rede de
organizagOes e processos de negocios para selecionar matérias-primas, transforma-las em
produtos intermediarios e acabados e distribui-los aos clientes.

Para entregar produto mais rapidamente ao consumidor e baixar
0S custos, as empresas estdo tentando aperfeigoar seus processos de
gerenciamento da cadeia de suprimentos, sendo a ligacdo das atividades
envolvidas na compra, fabricacdo e movimentacdo, integrando os
processos logisticos do fornecedor, do fabricante, do distribuidor e do
cliente para reduzir tempo, esforcos redundantes e custo de estoque
(LAUDON;LAUDON, 2004, p.55).

A administracdo da logistica trata das atividades de emissédo de pedidos, comprar e
recebimento e expedicdo de mercadorias. O agente de compra decide o que, onde e quando
comprar, 0s pre¢os sdo negociados com os fornecedores, sdo solicitados e recebidos, apos
isso a qualidade € inspecionada, sdo armazenados e assim 0s departamentos de marketing e
vendas transferem para os clientes. Os sistemas de informacdo podem fornecer suporte a
todas essas atividades (TURBAN; RAINER JR; POTTER, 2003)

A administracdo de estoques, também relacionada a logistica, determina o estoque a
ser mantido. Existem dezenas de modelos de estoques e o0 pessoal de operacdes toma
decisbes com base neles, na qual um sistema de informacéo pode rastrear o nivel de estoque
de cada item e caso abaixo de determinado item, o software gera uma ordem de compra
(TURBAN; RAINER JR; POTTER, 2003).

O comercio eletrénico, a competicdo global e os surgimentos de empresas digitais tém
forcado as empresas a pensar no gerenciamento do relacionamento com clientes, com 0s
fornecedores e na producdo e entrega de produtos ou servi¢cos (LAUDON;LAUDON, 2004).

Sendo assim, o sistema de informacdo de logistica precisa ser abrangente e ter a
capacidade suficiente para permitir a comunicacdo ndo apenas entre as areas funcionais da
empresa (marketing, producédo, financas, logistica, etc.), mas também entre os membros do
canal de suprimentos (vendedores e clientes). Compartilhar informacéo selecionada sobre
vendas, embarques, programas de producdo, disponibilidade de estoques, situacdo dos
pedidos e similares com vendedores e compradores sdo a¢Ges que conseguem reduzir as
incertezas ao longo da cadeia de suprimentos, a medida que seus usuarios vao encontrando
maneiras de tirar proveito da disponibilidade da informagéo (NUNES et al, 2008).

No quadro 5, apresenta-se os subsistemas relacionados ao sistema de informacdo de
logistica de acordo com Nunes et al (2008).



SISTEMA

DESCRICAO

Sistema de
Gerenciamento
de Pedidos (SGP/
Order
Management
System)

O SGP conduz o contato inicial com o cliente na etapa da procura dos produtos e da
colocagdo dos pedidos. Ele entra em comunicagdo com o sistema de gerenciamento de
armazéns para atualizar- se sobre a situacdo da disponibilidade do produto, a partir dos
estoques ou dos programas de producéo. Isso gera informacdo sobre a exata localizacédo
do produto na cadeia de suprimentos, as quantidades disponiveis e o0 prazo da entrega.
Uma vez aceitavel para o cliente a disponibilidade do produto, a verificacdo do crédito
pode ocorrer tdo logo 0 SGP se comunique com o sistema de informagcéo financeira da
empresa para checar o status do cliente e a situacdo do seu crédito. Uma vez aceito o
pedido, o SGP alocara produto ao pedido do cliente, a partir de um local de producéo,
ou de estoque e, quando confirmado o embarque, encaminhara o faturamento.

Sistema de
Gerenciamento

de  Transportes
(SGT/ Transport

O SGT cuida do transporte da e para a empresa. Ele também compartilha a informacao
com outros Sl, relacionadas a contetdo dos pedidos, quantidades, data de entrega
prometida e programas de embarque dos fornecedores. Sua fungdo é dar assisténcia ao
planejamento e controle da atividade de transportes da empresa. Isto envolve: a) sele¢do

Gerenciamento
de Armazéns
(SGA/
Warehouse
Management
System)

Management de modais; b) consolidacdo de fretes; c) roteirizacdo e programacao dos embarques; d)

System) processamento de reclamagdes; e) rastreamento de embarques; f) faturamento e
auditagem dos fretes.

Sistema de | O SGA é uma tecnologia utilizada em armazéns onde ele integra e processa as

informacdes de localizagdo de material, controle e utilizag8o da capacidade produtiva
de mao-de-obra, além de emitir relatérios para os mais diversos tipos de
acompanhamento e gerenciamento. O SGA precisa pelo menos relacionar-se i com o
SGP de maneira a que o departamento de vendas conheca bem aquilo que a empresa
tem para vender. Trata-se de um subsistema de informagdo assessorando no
gerenciamento do fluxo ou armazenamento de produtos nas instalagdes da rede
logistica. Os elementos principais podem ser identificados como: a) entrada; b)
estocagem; c) gerenciamento de estoques; d) processamento e retirada de pedidos; €)
preparacdo do embarque.

QUADRO 5 - Principais subsistemas do sistema de informacéo de logistica. Fonte: Elaborado a partir de

Nunes et al (2008).

Diante disso, a seguir apresentam-se 0s sistemas relacionados com a logistica.

3.5.1 Gerenciamento das

relacbes com cliente (CRM/ CUSTOMER

RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Para sobreviver, as empresas precisam de maneiras de fornecer ao cliente servico a
custo mais baixo, na qual agora estéo vendo-0s como ativos de longo prazo que precisam ser
nutridos por meio de gerenciamento das relagfes com clientes (LAUDON;LAUDON, 2004).

O CRM é uma disciplina empresarial e tecnol6gica que usa
sistema de informacdo para coordenar todos as interagdes da empresa
com seus clientes em vendas, marketing e servicos, desde o
recebimento de um pedido até a entrega do produto e o atendimento
(LAUDON;LAUDON, 2004, p. 54).

Os bons sistemas de CRM consolidam os dados dos clientes provenientes de multiplas
fontes e fornecem ferramentas analiticas para responder perguntas que podem ajuda-los a

conquistar

novos clientes,

oferecer melhores servigos, personalizar ofertas, etc.

(LAUDON;LAUDON, 2004).

3.5.2 Gerenciamento da cadeia de suprimento (SCM/ SUPPLY CHAIN
MANAGEMENT)



Um pacote integrado usado frequentemente € um sistema de producédo abrangente que
aceita varias tarefas estratégicas e administrativas do gerenciamento da cadeia de suprimento
(SCM).

Usando técnicas de modelagem sofisticadas e normas
comerciais, 0 SCM ajuda as empresas a planejar, fornecer, fabricar e
entregar seus produtos de modo econdmico e integrado. Sua
funcionalidade engloba a administracdo de ordens e de estoques, o
planejamento de demandas e o desenvolvimento de previsGes,
operacBes de centrais de distribuicbes e gerenciamento de transporte
(TURBAN; RAINER JR; POTTER, 2003, p.271).

Segundo Turban, Rainer Jr e Potter (2003, p. 271), “o principal objetivo desse software
é ajudar as empresas a fornecer acesso a informacdes para os planejadores de vendas,
compras, producdo, distribuicdo e transporte, para que diversos departamentos usem 0s
mesmos dados”.

3.6 Sistemas de Informacéo de Recursos Humanos

De acordo com Turban (2003), um setor de recursos humanos em uma organizagao
tem diversas atividades, como: recrutamento, alocacdo, avaliacdo, remuneracdo e outras,
para que a desenvoltura deste setor seja adequada o uso de um Sistema de Informacéao de
recursos humanos, pode auxiliar no planejamento de modo a atender a demanda de pessoal,
na capacitacdo dos funcionarios e no controle de pessoal. Alguns desses sistemas estdo
apresentados no Quadro 6.

SISTEMA DESCRICAO

Recrutamento E usado para procurar funcionarios, testa-los e decidir qual dos candidatos deve ser
contratado. Algumas empresas recebem muitos candidatos, enquanto outras enfrentam
dificuldades para encontrar pessoas certas. Os sistemas de informacéo podem ajudar
nos dois casos.

Treinamento e | Os processos de treinamento e reciclagem dos funcionérios é importante para o
desenvolvimento | departamento de recursos humanos. Os departamentos de recursos humanos

de recursos | sofisticados criam um plano de desenvolvimento profissional para cada funcionério. A

humanos TI pode ressaltar essas atividades, usando tecnologias, inclusive o treinamento através
da WEB.

Arquivos Todas as informacfes de funcionarios sdo guardadas em um arquivo pessoal no RH.

pessoais e | Essas informacdes englobam as aptidfes e experiéncias dos funcionarios. O arquivo

inventario de | pode incluir também as preferéncias dos funcionarios para remanejamento e para

aptidoes mudar o cargo atual. Muitas empresas permitem que os funcionarios atualizem
eletronicamente partes do préprio arquivo pessoal.

Planejamento O departamento de recursos humanos prevé as necessidades de pessoal e aptiddes no

pessoal curto prazo e em prazos mais longos. Em algumas regifes geograficas e para

incumbéncias no exterior, talvez seja dificil encontrar determinados tipos de
funcionérios. As grandes empresas desenvolvem modelos qualitativos e quantitativos
de planejamento da forca de trabalho, que podem ser otimizados se a TI for utilizada
para obter, atualizar e processar informacdes.

QUADRO 6 — Sistemas funcionais da area de Recurso Humanos. Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2004).



3.7 Sistemas de Informacéo de Qualidade

A definicdo do termo qualidade evoluiu ao longo dos anos. Hoje, qualidade significa
a capacidade de um produto (incluindo servicos) atingir ou exceder as expectativas dos
clientes, ocorrendo isso quando funciona corretamente, atende as expectativas, entrega
pontual, demonstrando cortesia e respeito com o cliente. Algumas empresas tém adotado
estratégias em que cada projeto empresa siga um conjunto de diretrizes de gestdo da
qualidade total (STAIR; REYNOLDS, 2002).

Os sistemas de controle da qualidade fornecem informacgdes sobre a qualidade do
material e pecas recebidos, assim como sobre a qualidade dos produtos acabados e
semiacabados em processo. O software de controle da qualidade pode ser um sistema
independente ou parte de um sistema de gerenciamento da qualidade total (TQM)
(LAUDON;LAUDON, 2004).

A gestdo da qualidade total € uma abordagem muito mais estratégica da melhoria de
processos empresariais, sendo enfatizada a partir do ponto de vista do cliente do que do
produtor. Ela também é uma abordagem muito mais ampla do que o controle de qualidade,
podendo usar multiplicidades de ferramentas para aprimorar a qualidade (O’BRIEN, 2003).

A gestdo da qualidade total (TQM — Total Quality
Management) compreende um conjunto de abordagens, ferramentas e
técnicas que compromete toda a organizagdo com a qualidade. A TQM
envolve ampla conscientizagdo das necessidades dos clientes, a adocéo
de uma visdo estratégica da qualidade, a delegacdo de poder aos
empregados e a recompensa de empregados e gerentes que produzem
de alta qualidade (STAIR; REYNOLDS, 2002, p.40).

Os Sl estdo totalmente integrados dentro dos processos empresariais das organizacdes
que adotam as estratégias de melhoria continua ou de TQM. Esses sistemas vém auxiliando
as empresas a perseguir com as suas metas de qualidade e de melhoria continua, através de
analisar o feedback, as expectativas do cliente, bem como projetar, fabricar e entregar
produtos e servicgos de qualidade (STAIR; REYNOLDS, 2002).

3.8 Sistemas de apoio a tomada de decisdo em Projetos

Segundo Turban (2003), um projeto € composto por um conjunto de processos inter-
relacionados variados. O gerenciamento de tal projeto demanda esforgo e disciplina, pois
contém as seguintes caracteristicas:

a) Geralmente os processos sdo Unicos e 0s participantes tem pouca experiéncia na area;
b) Os prazos nem sempre conseguem ser cumpridos;

c) Pode haver participacdes externas indesejadas, podendo influenciar a qualidade de
algum dos processos;

d) Pode surgir dispersao do assunto entre os participantes e;
e) Os projetos englobam riscos envolvidos a alto potencial de lucro.

Ainda de acordo com Turban (2003, p. 265), “o gerenciamento de projetos ¢ otimizado
por ferramentas de gerenciamento de projetos, como a técnica de revisdo de programas
(PERT — program evaluation and review technique) e o0 metodo caminho critico (CPM —



critical path method) . Elas sdo capazes de identificar os principais processos de um projeto
e fazer a programacéo ideal de acordo com as suas dependéncias, sdo de fécil uso e ja existe
diversos pacotes comercias que oferecam esse servigo computadorizado de melhor manejo.

H& também mais algumas importantes aplicacfes relacionadas a TI, que tem sido
usada com muito éxito para reduzir o tempo necessario para a criacdo de produtos, servigos
e processos, na qual Laudon e Laudon (2004) descrevem.

FERRAMENTAS DESCRICAO

Computer-aided design | O projeto auxiliado por computador (CAD) é um sistema que permite a
(CAD) construgdo de desenhos em uma tela de computador e o posterior
armazenamento, manipulacéo e atualizacdo eletrdnica. Ter esse acesso permite
que o designer modifique rapidamente o projeto antigo, na qual com esse recurso
aumenta a produtividade agilidade, reduz erros, favorecendo uma vantagem
competitiva.

Computer-aided A producdo (manufatura) auxiliada por computador (CAM) usa técnicas para
manufacturing (CAM) planejar e controlar uma instalagdo de produgdo. Essa técnica abrange o
planejamento da programagdo de pecas, padrbes de trabalho, MRP II,
planejamento da capacidade e controle de producéo.

Computer-integrated A manufatura (producéo) integrada por computador (CIM) é um conceito sobre
manufacturing (CIM) a implementagdo de diversos sistemas de computadores em automatizacao de
fabrica, tendo trés objetivos:

- Simplificacdo de todas as tecnologias e fabricagéo;

- Automatizacdo da maior quantidade possivel de processos de producdo, por
meio da integracéo de varias tecnologias da informagé&o;

- Integracéo e coordenacdo, via hardware e software de computador, de todos 0s
aspectos do projeto, da producéo e de fungdes relacionadas.

QUADRO 5 — Tipos de ferramentas de automatizacdo de trabalho de elaboragéo e de producéo. Fonte:
Adaptado de Laudon e Laudon (2004).

4. Consideracdes finais

Pode-se observar que para as empresas executarem suas atividades é de vital
importancia compreender as melhores préticas e aplicacbes das areas de sistema de
informacdo nas empresas, sobretudo, devido ao mercado competitivo, as organizagdes
necessitam estar atentas e utilizarem de tecnologias e softwares de Ultima geracdo para
alcancar seus objetivos, por isso, decisfGes rapidas e corretas sdo fundamentais para a
empresa alcangar bons resultados. Percebeu-se que a necessidade da adocdo de sistemas
funcionais surgiu devido a existéncia de diferentes interesses, especialidades e niveis em
uma organizagao.
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