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RESUMO: O presente artigo apresenta ‘uma proposia de implantagéio de um laboratorio
de gestdo estratégica da informagdo e do conhecimento’ como suporte as atividades de
ensino e pesquisa nos cursos de graduacdo e pés-graduagdo stricti e lato senso em adminis-
tracio, na Universidade Federal de Santa Catarina. Trata-se de uni estude tedrico que tem
por objetivo adequar o ensino de administracdo & nova realidade das organizagdes inseridas
na soctedade da informacdo e do conhecimento, na qual o uso das tecnologias ndoe constitui

um diferencial, mas wm imperativo para o sucesso dos profissionais e das organizagdes.
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ABSTRACT: This article presents “a proposal for implementation of a laboratory of strate-
gic knowledge and information management”, as a support of the teacling and research
activities of the undergraduate and graduate courses {(strictu and lato sensu) of The Business
School of Federal University of Santa Catarina. This is a theoretical study whose objective
is 1o adapt the teaching of Business to the new reality of the organizations, which are inserted
in the society of knowledge and information era, where the use of technology is not a differ-
ential, but an imperative for the success aof professionals and organizations.
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dem transformar setores inteiros da economia.
Adinddstria farmacéutica e a agriculura sao cada
vez mais afetadas pela engenharia genética, as-
sim como as comunicagdes e os transportes
estdo sendo transformados pelas novas capa-
cidades de transmissdo de imagens digitalizadas,
¢ até mesmo a industria aecrondutica e os negd-
cios de hotéis e restaurantes podem ser afeta-
dos por essas novas capacidades. As inddstri-
as de computadores, biotecnologia e outras
baseadas em informacdes estdo assumindo o
centro da economia, € muitissimas pessoas es-
tdo de alguma forma sentindo os efeitos. Gran-
des organizag¢des e mesmo nacdes sdo surpre-
endidas por inovagdes revoluciondrias, que afe-
tam profundamente a economia e a vida de
muitas pessoas. Uma das inovagdes que tem
interferido e modificado o modo de gerir as or-
ganizacoes € o rdpido desenvolvimento das
tecnologias da informacao.

O GERENCIAMENTODAS ORGANIZA-
COES, OS NOVOS PARADIGMAS E A
TECNOLOGIA DAINFORMACAO

Vive-se hoje numa sociedade de organiza-
c¢des. Os sistemnas de produgio sdo constituidos
coletivamente. Mesmo que constituindo peque-
nas 1lhas as pessoas vivemem sociedade, carac-
terizando umadependéncia muito forte umas das
outras. O conhecimento acumulado pela humani-
dade levou a um mundo complexo, capaz de ge-
rar um grande ndmero de diferentes necessida-
des, e as demandas correspondem ofertas que in-
cluemuma densa teia de relagtes. As organiza-
¢Oes, tals como as pessoas, nascent, Crescem,
desenvolvem-se, adquirern estabilidade, declinam
e morrem; a sua capacidade de sobrevivéncia e as
condi¢des do meio ambiente determinam este ci-
clo. Visando a permanecer d tona travam umia luta
cotidiana, buscam uma interagfio eficaz com o
melo, adequando-se, através do constante apren-
dizado, as condi¢des ideais de sobrevivéncia.

A geréncia das organizagdes, ou a ma-
neira de conduzi-las, muda, adequa-se cons-
tantemente a partir de novas teorias, que, por
sua vez, inspiram-se nas ideologias mais am-

plas da sociedade e da humanidade. Estas
idéias formam-se com base no conhecimento
e experiéncia existentes, interagindo com a
tecnologia disponivel.

O resultado formado por este conjunto de
aprendizado manifesta-se como 0s novos
referenciais da administracdo, apresentando al-
guns aspectos marcantes: trabalhos em grupo,
participaciio, dependéncia da informaciio, neces-
sidade de agilidade ante as mudangas, maior com-
peténeia individual e organizacional, busca de di-
ferenciagio interna ¢ a conseqiiente integragao,
orientagio para a qualidade e reducio de des-
perdicios, Este cendrio permitiu o surgimento de
diversas filosofias, técnicas ou tendéncias no cam-
po da administragio, com reflexo namaneira de
gerenciar ¢, de uma ou outra forma, dependem
dainformagio. Quando se fala em tecnologia da
informacdo quer-se referir a quaisquer recursos
que disponibilizem ainformacio que, porsua vez,
permite elaborar o conhecimento. Uma organi-
zagiio ¢ um laboratdrio impulsionado por deci-
sOes tomadas em funcio das informacdes; as
decisoes deverio ser cada vez mais freqiientes
na medida em que estimulos resultantes da
mteragdo empresa-meio assim demandem. Isto
56 serd possivel com a pronta e correta disponi-
bilidade de infornagdes.

TECNOLOGIAS DE APOIO AS ORGA-
NIZACOES DA SOCIEDADE DA IN-
FORMACAO E DO CONHECIMENTO

Aslecnologias da informacio e do conhe-
cimento estio mudando o ambiente de trabatho.
Adisponibilidade dessas tecnologias tem cresci-
do assustadoramente nos (ltimos anos, atenden-
do as mais amplas necessidades das organiza-
¢des, oferecendo um leque de novas oportuni-
dades quanto ao uso eficaz dessa ferramenta.

A andlise das principais tecnologias exis-
tentes permite obter uma idéia de como elas
podem ser utilizadas por todos os tipos e ta-
manhos de organizagdes, scjam elas industri-
ais, de servigos, comerciais, pequenas, médi-
as ou grandes, e em seus diferentes niveis hie-
rirquicos: operacional, titico, ou estratégico.
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Entende-se por tecnologia de informagio
e do conhecimento o conjunto de software e
hardware que executa uma ou mais tarefas de
processamento das informagoes, tais como:
coletar, transmitir, estocar, fecuperar, manipu-
lare exibir dados (Prates, 1994).

SOFTWARE

Para que os recursos computacionais pos-
sam serutilizados € necessdrio haver harmonia
entre dois elementos basicos: o hardware e o
software. Isto significa que nio basta ter so-
mente o equipamento, mas, também, é essenci-
al obter recursos de software, que se constitu-
cm, essencialmente, em um conjunto de pro-
gramas usados no processo computacional.

No entanto, em oposi¢do ao hardware,
o software nio ¢ tdo ficil de caracterizar e
nem téo visivel assim. Pode-se defini-lo
como um conjunto de programas, procedi-
mentos e documentagio refacionados a um
sistema de computador.

Em verdade, sem o software o equipa-
mento seria apenas uma caixa vazia, sem fun-
¢iio nenhuma. E o software que déd sentido ao
hardware, permitindo ao usudrio desde a utili-
zagdo dos dispositivos de entrada, de safda e
de processamento de um computador, até a
programacio de sistemas de informac@o que
atendam 3s suas necessidades.

O software possui diversos tipos de clas-
sificagdo, entretanto, para wna melhor carac-
terizagido, pode-se classificd-lo em duas cate-
gorias conforme sua aplicagio, quais sejam:

a) Software Bdsico - trata-se do
software utilizado como intemmedidrio entre o
hardware (o computadorem si) e 0s outros ti-
pos de software. Este tipo de sofiware é escrilo
em linguagens chamadas de linguagens de bai-
xo nivel, por utilizarem instrugdes que agem di-
retamente sobre o hardware. Os tipos mais im-
portantes de Software Bdsico sdo o Sistema
Operacional e as Linguagens de Programacio.

- Sistema Operacional - € o progra-
ma que gerencia todo o funcionamento

do hardware, oferecendo uma série de
servigos e fungdes para 0 programa-
dor e usudrio, além de gerenciar o flu-
xo de informacdes para e a partir de
virias partes do sistema computacional.
Os principais Sistemas Operacionais
si0: Unix, Linux, Windows 2000,
Windows Me, Windows NT.

- Linguagens de Programacgio - O
processamento no computador é feito em
codigos bindrios (conjuntos de 0's e 1’s)
de dificil entendimento para o usuério, os
quats formarn a chamada linguagem de
mdquina. Assim, para que se possa ins-
iruir o computador para realizar uma de-
terminada tarefa, hd gue se elaborar um
programa, ou seja, uma seqliéncia de ins-
trucdes compreensiveis pela mdquina.
Assim corno hi vdrios idiomas, existem
tambérn vdrias linguagens de progtama-
¢do. Nesse sentido, a escolha da melhor
Iinguagem € feita de acordo com a situa-
¢io on com a finalidade a ser cumprida.
Da mesma forma que o italiano ¢ consi-
derado melhor para a dpera, também se
escolhe a linguagem mais adequada con-
forme a sua aplicagdo. De modo geral,
pode-se dizer que todas as linguagens
fazem a mesma coisa - a comunicagio
entre o homem e a maquina -, mas cada
qual estd mais gjustada a uma espécie de
problema ou de aplicacio, tal como se-
gue: Delphi (Windows); Java (Windows
/ Linux); Perl (Windows / Linux); PHP
(Windows / Linux);C++ (Windows /
Linux); Rebol Core (Windows / Linux);
Visual Basic (Windows).

b) Software Aplicativo - este tipo de
software comecou a surgir a partir do monernto
em que os computadores comegaram a se
popularizar, pois constitui-se de programas
desenvolvidos em alguma linguagein de pro-
gramagio, destinados ao uso direto na solu-
cio de problemas do usudrio. Quando o usu-
drio tem um problema a serresolvido € mais
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facil usar um aplicativo que jd estd pronto e
testado, do que elaborar um programa.

O software aplicativo é classificado em

“software aplicativo de uso geral (pacotes)” e
“software aplicativo de uso especifica”.

64

- Aplicativos de uso geral - Sdo os
softwares destinados a solugdo de gru-
pos de problemas afins. Exemplos:
processadores de textos (Word, efc.),
planilhaseletrdnicas (Excel, etc.), siste-
mas gerenciadores para bases de dados
(SGBD) (MS SQL., Oracle,IBM DB2,
MySql, PostgresSQL, Access, etc.),
softwares de rede (Internet Explorer,
Netscape Communicator, Lotus Notes,
Outlook Express, Microsoft Qutlook,
Calypso Mail, etc.), antivirus (Norton
Anti-Virus, ViruScan e Trend PC-Cilin).
- Aplicativos especificos - Trata-sc de um
tipo de software produzido com a finali-
dade de desempenhar uma determinada
fungio dentro de uma drea especifica. A
seguir sdo apresentadas aplicagdes da
tecnologia de informagiio para adreade
gestio da informac#o e do conhecimento:
- Business Intelligence - Sdo técnicas,
métodos e ferramentas que possibilitam
a0 uspario analisar dados e, com base
nestas andlises, emitir respostas que pos-
sarn subsidiar, objetiva e confiavelmente,
0s processos de decisdo numa empre-
sa. (George, 2001)

- Sistemas de Apoio a Decisdo - Trata-
se de um tipo de sistema apropriado para
atomada de decisdes nos niveis mais al-
tos da organizacdo. £ um sistema
interativo que proporciona ao usuario
acesso ficil as atividades de tomada de
decisBes semi-estruturadas ou ndo
estruturadas (Cordenonsi, 1995). Segun-
do Sprague, Watson (in Chaves ¢
Falsarella, 1995), qualquer Sistema de
Informacgdes que fornega informacgdes
para auxilio 4 decisdo € um sistema de
apoio a decisdo. Essa afirmacgiio €, po-
rém, bastante questiondvel. Os Sistemas

de Apoio & Decisdo sao sistemas que nio
s6 fornecem informag&es para o apoio
tomada de decisBes, mas contribuem para
o processo de tomada de decisio.

- Sistemas Especialistas - o conhecimento
¢ as experiéncias que uma pessoa detém
sobre determinada drea do conhecimento
precisam ser, muitas vezes, preservados e
disseminados para que pessoas com me-
nos cornthecimento e experiéneia possam
deles se valer para resolver seus proble-
mas (Chaves, Falsarella, 1995). Os Sis-
teras Especialistas simulam o processo de
resolugio de problemas de especialistas
humanos em um determinado dominio de
conhecimento. Tém como objetivo prin-
cipal tomar o conhecimento de especialis-
tas disponivel para outros ¢ suportar o pro-
cesso de resolugdo de problemas, em dreas
onde o conhecimento de um especialista
se faz necessario (Cordenonsi, 1995).

- ERP — a tecnologia de Enterprise
Resource Planning ou Planejamento de
Recursos Empresariais sdo pacotes
(sofiware) de gestdo empresarial ou de
sistemas integrados, com recuysos de
automacio e informatizagio visando a
contribuir com o gerenciamento dos ne-
gocios empresariais (Rezende e Abreu,
2000 apud Clarissa).

- Groupware ou sistema de apoio a deci-
sdo em grupo - permite que duads ou mais
pessoas trabalhem em tarefas comuns, em
ambientes computacionais diferentes, mes-
moque estejam localizadas em locals ge-
ograficamente distantes, interagindo, dis-
cutindo e tomando decistes sobre 0 mes-
mo assunto (Krasner, Walz, in Chaves e
Falsarella, 1995). Segundo Carvalho
(2001) tem seu foco na colaboragiio e tra-
balho em grupos, intercAmbio de
conheciemnto tdcito, CSCW (Computer
Suported Cooperative Work).

- Workflow — também é descrito como
um avango tecnoldgico, gue por meio da
combinacdo do processamento eletroni-
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co de imagens de documentos e diversas
ferramentas de processamento da infor-
macdo, perrnite as organiza¢oes constru-
irem fluxos de trabalho automatizados
com o objetive de diminuir o tempo de
processamento das transages empresa-
riais criticas, melhorar a comunicago na
organizagio, reduzir o tempo de desen-
volvimento de produtos (Thives, 2001) e
a transferéncia de conhecimento a0 lon-
go de um processo (Carvalho, 2001).

- Gerenciamento Eletrdnico de Docu-
mentos - GED — € o reagrupamento de
um conjunto de técnicas e de métodos
que tem por objetivo facilitar o arquiva-
mento, ¢ acesso, a2 consuliae a difusio
dos documentos e das informages que
ele contém. Pode-se entender, entdo, que
o gerenciamento eletrdnico de documen-
tos € o somatorio de todas as tecnologias
e produtos que visam a gerenciar infor-
macdes e conhecimentos de forma ele-
trénica (Machado, 2001). Segundo Car-
valho (2001), o GED pode ser o passo
inicial da gestio do conhecimento.

- Ferramentas para Reengenharia de Pro-
cessos Empresariais ~ as metodologias e
ferramentas cspecializadas nareengenharia
de Processos Empresariais destinam-se a
apoiar as operagdes de modelagem dos
processos organizacionais. Trata-se de
umz ferramenta de apoio & implantagio e
as mudangas de processos empresariais
em toda a organizacio.

- Costumer Relationship Management — €
umia filosofia suportada por ferramentas que
possibilitarn uma aproximagfo das relagdes
entre a organizagio ¢ o cliente, levando d
personalizagdo do atendimento em fungiio
das necessidade de cada cliente.

- Data Warehouse — é wn conjunto de
dados orientados a um assunto, os quais
sao integrados, nio-voldtels, varidveis
com o tempo € utilizados para apoiar
decisbes gerenciais (Inmon, apud
Harrison 1998). Em seu nivel mais fun-

damental, € umrepositério de informa-
¢Oes para dar suporte a decisio.

- Data Mining - a teenologia Data Mining
permite a andlise de grandes bancos de da-
dos, para se obter informagdes ocultas, gue
seriam dificeis de se identificar de forma ha-
bitual (Augusto, 1997). Qualquer sisterna
de Data Warehouse sé funciona e pode ser
utilizado plenamente, comboas ferramen-
tas de exploragio. Como surgimento do
Data Warehouse, a tecnologia de Data
Mining (minerag¢io de dados) também ga-
nhou a atengéio do mercado. O Data
Warehouse oferece amemériadaempresa
e 0 Data Mining a inteligéncia.

- Data Mart — enquanto um Data
Warehouse oferece informagdes a toda
a empresa, um Data Mart € desenvolvi-
do para encontrar informagdes necessé-
rias a uma unidade ou fungio especifica
de negéceios. Os processos de transfor-
magio de dados, validagio, depuragiio
¢ integragio sao também requeridos nos
Data Marts, como acontece no caso do
Data Warehouse, a fim de garantir a inte-
gridade do banco de dados.

- Ferramentas de Gestdo do Conheci-
mento —um conjunto de ferramentas que
permitem a criagdo, a captura, o
gerenciamento, 0 armazenamento e a dis-
tribuicio do conhecimento de um deter-
minado grupo de pessoas sobre um as-
sunio ou de uma organizagio.

-Redes — as redes poderm ser classifi-
cadas em redes LAN, WAN, Internet,
Intranct e Extranet.

- LAN (Local Area Netwoks) — As Re-
des Locais (LAN’s) siio, basicamente,
um grupo de PC’s (deskiops) interliga-
dos aos servidores. Qs usudrios de uma
LAN executam suas tarefas a partir de
seus PC’s. Estas tarefas normalmente
sdo edigio de textos, planilhas eletrbni-
cas, aplicagBes graficas e o acesso a
aplicagbes disponiveis nos servidores.
Os moédulos mais importantes de uma
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rede local sdo: Servidores (Servers),
PC’s desktops (workstations individu-
ais), Recursos de Comunicagao.

- WAN (Wide Area Network) -
Interligacio de diversos sistemas de com-
putadores localizados em regides fisica-
mente distantes. As WAN's utilizam linhas
de transmissdo de dados oferecidas pe-
las empresas de telecomunicagOes como
a Embratel e suas concessiondrias.

- Internet - A Internet ¢ uma rede de re-
des que se estende por todo o planeta e
praticamente por todos os paises. Os
computadores utilizam a arquitetura de
protocolos de comunicagdo TCP/IP. Os
meios de ligagdo dos computadores desta
rede sdo variados, indo desde rddio, li-
nhas telefénicas, ISDN, linhas digitais e
satélite, até fibras-oticas.

- Intranet - Sdo redes corporativas que se
utilizam da tecnologia e infra-estrutura de
comunicacdo de dados da Internet para
se comunicarem entre si ou comqualquer
outraempresa conectada d Internet.

- Extranet - pode ser definida como
uma rede que interliga funciondrios, cli-
entes, fornecedores e outros parceiros
comerciais de uma organizacdo. E uma
rede de negdcio para negéeio, que uti-
liza padrdes abertos.

A partir da classificacfio geral dos
softwares, verifica-se que o tipo de software
que estd mais préximo da mdquina, ou que
mais rapidamente € entendido porela é o
Software B4sico, na forma dos Sistemas
Operacionais e das Linguagens de Progra-
magio. No entanto, trata-se do software
mais complexo para ser entendido e mani-
pulado pelo usudrio final, que, de outro
modo, explora e visualiza mais facilmente os
Softwares Aplicativos - Pacotes e
Aplicativos Especificos.

Definidos os principais softwares, passa-
mos a definir os hardwares que deverdo formar
a infra-estrutura tecnolégica do laboratério,

HARDWARE

- Servidor (Server) - € um computador
com elevada capacidade de
processamento, cuja fungido ¢é
disponibilizar servigos Arede. Em geral
esta mdquina processa grande volume de
dados (databases), requerendo CPU’s
rapidas e dispositivos de armazenamento
(Hard Disks, Optical Disks) de alta ca-
pacidade e de rdpido acesso.

- Estacdes de Trabalho- sdo as
“workstations” individuais de trabalho.
A partir delas, os usudrios acessam ar-
quivos e aplicagdes no Server e exe-
cutam tarefas locais. As aplicagGes
“Client-Server” sdo compartilhadas:
parte delas executadas no Server e
parte delas no Client (PC’s Desktop).
O hardware tipico atual de um Desktop
é um PC baseado em Pentium 700. As
configuragdes sfo as mais variadas
possiveis e incluem: “hard disk™,
monitor policromético, CD-ROM, pla-
ca de som, placa de video, placas de
rede e de comunicagio, etc.

- Notebook - apresenta as mesmas carac-
terfsticas téenicas dos Desktops, diferenci-
ando-se apenas pelo [ato de sermais com-
pactoe utilizado quando da necessidade de
constante transporte do equipamento.

- Unidade de Captacio de Imagem —
Scanner - dispositivo que transforma
um objeto bidimensional, como um do-
cumento, em uma seqiiéncia de bits que
o representa. Do ponto de vista do sis-
tema o Scanner digitalizador de imagens
eletrOnicas € o equivalente a uma
cAmera microfilmadora, j4 que faz o
registro da informacao.

- Projctor Multimidia - equipamento que,
acoplado & placa de video do PC, per-
mite a projegdo da imagem do video em
uma tela de maior propor¢io colocadaa
distncia. Ideal para palesiras, cursos e
aulas em [aboratérios de informatica.
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- Sala de Ensine a Distincia - oensinoa

distincia serd efetuado através da

Internet e de videoconferéncias, utilizan-
do-se uma sala de aula virtual que utili-
zard os recursos da rede da Universida-
de Federal de Santa Catarina.

ESTRUTURA DO LABORATORIO

Considerando que o laboratério serd ufili-
zado para fins diddticos, de testes € na utiliza-
¢ao de diversas tecnologias aplicadas  gestdo
da informacgo e do conhecimento, que hoje se

apresentam pas mais diversas formas possiveis
(dados, voz, som, video, imagem, grificos,
ete.), a estrutura bdsica de um Laboratério de
Gestio Estratégica da Informacio e do Conhe-

cimento estd apresentadano Quadro 1.

Quadro 1 - Estrutura Basica de um Laboratério de Gestao Estratégica da Informacao

e do Conhecimento

Software

Bisica - Sistema Operaciona)

01
05

Sisternit operacionai para servider
Licengas de sislema uperuciunal Pard estagbes de wabalhe

Aplicative Geris

06 Licengas de software antivirus

05 Licengas de pacole de aplicagdes para escritdno {(MS Office}
oL Gereneigder dé Banco de Dados
Espeeffieos

o] Business Inteligence — Bl

ol Enterprise Resource Plunning - ERP

0l Groupware

i1 WorkiTow

ot Gerenciamento Eletrfnico de Documentos - GED
3] Ferramentas de Reengenhara de Processos
0 Costumer Rejutionship Management

1] Data Warehause efou Dars Mart

a1 Data Mimng

o Fetramentas de Gesido do Conhecimento
Hardware

01 Servitior

[£4] Estugoes de trubualbo

0z Natehook

M linpressora fuser

02 Impeessaca jato de tintz

m Projetnr muhimidia

o]} Nu bresk

01 Seannec

(1] Hub

Sula de Ensing & Distanei

al

System 4200 EX da PictureTel com mdduiu principal (CGDEC). 2 microfones especials, uma edmara de video,
uma eamara de docamentas {projegiic de 1ranspavéncias ¢ documentus opacus) e uma TV de 51 polegadas.

Reeursas [umanos:

0l
0
u3
03

Cuordenadar do Inberatdrio (professor)
Especiuiistus em informitica (prolesser e éenico)
Bolsistus pesquisadures

Estagidrios

Recursos Fisieos:

i
[H)
02
Gl
01

Sala com 45 m2

Buneuda com capacidade para eineo computadores e duas impressoras
Pratcieiras

Mesa de reunioes com dez cadeiras

‘Tela para projecio

X oA
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A implantagdo do laboratério poderd ser
realizada em diferentes fases. A primeiracon-
siste em estabelecer parcerias com enipresas
de desenvolvimento de softwares e hardwares
para a montagem do laboratério. A segunda,
o desenvolvimento de habilidades e compe-
téncias dos recursos humanos envolvidos no
projeto e dos professores vinculados aos cur-
sos de administracio para a utilizagdo do la-
boratério como apoio didatico as aulas. Em
uma terceira fase o laboratério poderai ser
ampliado equipando as salas de aula com ter-
minais de computador, expandindo desta for-
ma © laboratdrio, levando-o até as salas de
aula, tendo o professor a sua disposicdo a
tecnologia da informacdo.
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