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Capitulo 6 - Resolugdo de problemas com
sistemas de informagado

RESUMO DO CAPITULO

v

Este capitulo trata do processo de resolugdo de problemas
empresariais, pensamento critico e etapas do processo de tomada de
decisdes.
Os problemas empresariais sdo complexos por sua caracteristica de
inter-relagdo com vdrios ambientes.
Problemas mal resolvidos voltam amplificados.
Assim um problema empresarial ndo pode ser resolvido pela solugdo
mais visivel, pois diversos outros elementos podem estar envolvidos.
A melhor abordagem é o estudo da empresa desmembrada em 3
perspectivas:
¢ Perspectiva de pessoas
v Trabalhadores  diretos ou indiretos e seus
relacionamentos;
¢ Perspectiva de organizagdo
v" Normas, processos, procedimentos e politicas;
¢ Perspectiva de tecnologias
v Hardware, Software, Redes, Bancos de Dados efc. e
seus relacionamentos.
O estudo de um problema dentro das perspectivas e vislumbrando seus
relacionamentos pode auxiliar na busca da melhor e mais rdpida solugdo
definitiva do problema.
A falta de critério na resolugdo de um problema pode levar a sua
camuflagem e ndo a sua solugdo.
Critério para a resolugdo de problemas:
¢ Admitir que o problema existe;
Definir o que ele é;
Definir quais sdo as suas provdveis causas;
Definir o que pode ser feito para soluciond-lo;
¢ Definir quais recursos serdo utilizados na resolugdo.
Na resolugdo de problemas é muito mais simples aceitar a definigdo jd
dada por alguém ou acatar a solugdo de outra pessoa ou de um grupo
com autoridade do que promover um estudo para entender o problema.
Um administrador deve sempre buscar explicagdes sobre o problema
que enfrenta utilizando o pensamento critico em qualquer decisdo de
responsabilidade.
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v' Pensamento Critico: suspensdo de julgamento precoce com a consciéncia
da existéncia de mdltiplas perspectivas e alternativas.

v Ele envolve:

¢ Manutengdo da divida e suspensdo do julgamento precoce;

¢ Conhecimento das diferentes perspectivas envolvidas;

¢ Teste de alternativas e direcionamento conforme a
experiéncia;

¢ Conscientizagdo dos limites existentes de recursos humanos e
organizacionais (diferenga enfre o que “"deve fazer" e o que
"pode fazer").

v Modelo do cone invertido: metodologia de resolugdo de problemas que
auxilia na redugdo de um conjunto muito grande de alternativas
existentes.

v" Possui duas fases principais:

¢ Andlise do problema: ajuda na correta compreensdo do
problema;

¢ Projeto da solugdo: desenvolvimento da melhor solugdo a ser
adotada.

v' Etapa 1 - Andlise do problema: estima a correta dimensdo do problema
suas dependéncias e dependentes. Pergunta chave: “"Que tipo de
problema € este?".

v' Etapa 2 - Compreensdo do problema: pesquisa ou investigagdo do
problema com pessoas, documentos e questiondrios que deve resultar
numa informagdo concisa do problema. Perguntas chave: "O que causa o
problema?”, "Por que ele ainda existe?”, "Por que ele ainda ndo foi
solucionado?”.

v Etapa 3 - Tomada de decisdes: alinhamento da resolugdo do problema
com os planejamentos empresarias para definigdo de quais recursos
podem ser empregados sem prejudicar o seu andamento.

v Etapa 4 - Projeto de solugdes: planejamento da implantagdo da solugdo
que é composto de dois elementos:

¢ Projeto légico: definigdo do nivel geral de recursos, processo
operacional geral e definicdo de mecanismos de medigdo da
eficiéncia da resolugdo.

¢ Projeto fisico: descrigdo detalhada de equipamentos,
construgdes, pessoal e estoques da organizagdo.

v' Etapa 5 - Implementagdo da solugdo: estratégia de desenvolvimento da
resolugdo prevendo os impactos gerados nas trés perspectivas
empresariais.
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As trés perspectivas organizacionais podem ser consideradas os
alicerces da organizagdo e um desequilibrio em uma delas pode
representar um impacto muito grande na empresa.
Elas sdo Uteis principalmente nas fases de andlise e compreensdo do
problema, mas podem ter alta importdncia no processo de tomada de
decisdo e de implementagdo da solugdo.
Perspectiva Tecnoldgica: compreende as tecnologias existentes na
organizagdo sendo o Hardware, o Software, o Banco de dados e os
Sistemas de Telecomunicagdo e Redes, deve ser desenvolvido um
estudo quanto a:

¢ Capacidade de atual e ampliagdo;

¢+ Compatibilidade enfre novos e existentes;

¢+ Mudangas de tecnologia;
Perspectiva Organizacional: compreende os processos, politicas e
valores existentes na organizagdo frente das flutuagdes internas e
externas (sistema aberto).

¢ Internamente a organizagdo sofre pressées quanto a:

v' Politica: fator de destaque, pois podem ser elementos
estanques na implantagdo da melhor solugdo;

v" Burocracia: diz respeito a procedimentos estanques que
sdo resultados de vicios e falta de racionalizagdo.
Normalmente possui muita resisténcia a mudanga;

v' Cultura: pressuposigdo que as pessoas desenvolvem
quanto a valores e crengas deve-se modificar ao longo do
tempo e ser exposta aos seus trabalhadores;

v’ Gerenciamento: dizem respeito d solugdo de problemas
sobre pressdo ou solugdo de problemas inesperados,
elemento chave é a Inteligéncia Emocional. Deve ter a
capacidade de manter a estratégia e planejar o futuro
ao mesmo tempo.

¢ Externamente a organizagdo sofre pressdes quanto a:

v Turbuléncia: mudangas drdsticas no ambiente em que
atua;

v Complexibilidade: estrutura complicada de administragdo
decorrente da mudanga rdpida de produtos e servigos ou
de caracteristicas muito diversificadas do ambiente
geogrdfico onde se encontra;

v’ Recursos: sdo os elementos financeiros, politicos,
culturais e outros resultantes do ambiente onde se
encontra.
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v' Perspectiva de pessoas: compreende os trabalhadores diretos ou
indiretos da organizagdo. Especificamente em Sistemas de Informagdo
o principal motivo de falhas nestes sistemas é devido a falta de atengdo
com essa perspectiva. Nesta perspectiva deve-se atentar a cinco
elementos:

¢

Ergonomia: adaptagdo do posto de trabalho, instrumentos,
mdquinas, hordrios e meio ambiente as exigéncia fisicas,
fisioldgicas e psicolégicas do corpo humano. Os elementos de
maior atengdo devem ser a postura, exploragdo visual,
deslocamento e conforto. Nos computadores é necessdrio
atengdo no conforto visual, punho neutro, apoio dos pés,
cadeira, iluminagdo e cores, temperatura, aclstica e
humanizagdo do ambiente. NR 17 (Norma Regulamentadora 17)
trata de higiene, seguranga e medicina do ftrabalho.

Controle interno: envolve a avaliagdo e o monitoramento dos
trabalhadores pelos seus superiores para medir seu frabalho.
Treinamento: reciclagem de conhecimentos e desenvolvimento
do conhecimento explicito para melhorar as atividades dos
trabalhadores. Deve ser encarado como investimento e como
manutengdo do Capital Intelectual.

Envolvimento: mudanga necessdria no ambiente organizacional
em detrimento a face taylorista das relagdes trabalhistas para
promover um ambiente de trabalho familiar. Neste ambiente os
funciondrios possuem um certo poder de decisdo sobre as
atividades que sdo de sua responsabilidade (Empowerment) e
promovendo o comprometimento do trabalhador com o negécio
da empresa.

Enquadramento ds Leis e Regulamentos: normas e leis que
regem as relagdes trabalhistas, onde se destacam leis sobre
acidentes de trabalho, direito a oportunidades iguais, direito a
um local de trabalho seguro, direito a liberdade, direto a
aposentadoria, direito a acesso a informagdes referentes a
produtos toxicos existentes no local de trabalho.

v" Tomada de decisdes: habilidade para processar informagdes mediante
uma andlise ldgica e objetiva.

A tomada de decisdes deve sempre buscar a melhor solugdo dentro das
possibilidades das estratégias da organizagdo. Neste processo o
conhecimento e a experiéncia de quem toma a decisdo, a disponibilidade
de informagdes, o tempo disponivel para a fomada de decisdo, o tipo de
decisdo, o risco envolvido na decisdo, o conhecimento de ferramental
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facilitador e sua habilidade para usd-los, bem como a posigdo do
tomador de decisdo e o seu nivel de autoridade na empresa.

v O processo de fomada de decisdes deve compreender trés etapas:

¢+ Estabelecimento de objetivos;
¢ Determinagdo da exeqiibilidade;
¢ Escolha da melhor solugdo.

v O estabelecimento de objetivos pode ser a parte mais complexa do
processo se existirem pontos de vista muito diferentes entre os
envolvidos. Devem fazer parte desta etapa a determinagdo das metas
corporativas, a determinagdo das metas dos subsistemas e a execugdo
da concorddncia com os Fatores Criticos de sucesso.

v' CSF (Critical Sucess Factors - Fatores Criticos de Sucesso): Sdo
pontos fundamentais que devem ser relutantemente perseguidos para
que uma atividade tenha sucesso. Eles devem ser os pontos de destaque
de um processo excluindo-se os desejos pessoais dos envolvidos.

v" Podem ser:

¢ CSF diretos: aqueles que diretamente intferagem com a meta
envolvida.

¢ CSF indiretos: aqueles que podem afetar a meta de forma
indireta.

v A definigdo incorreta de metas corporativas pode causar distorgdes
sobre seu entendimento ou seu insucesso. Para defini-la corretamente
deve ser composta pelos seguintes itens:

¢ Diregdo: define a posigdo atual da organizagdo e onde quer
chegar.

¢ Ponto focal: deve ser o desejo atingivel da organizagdo.

¢ Cronograma: ponto limitante para a obtengdo de sucesso da

meta.

¢ Medida de eficiéncia: métodos de verificagdo da proximidade
da meta.

¢ Dono: responsdvel pelo gerenciamento de resultados para
atingi-la.

v' Exeqiiibilidade: capacidade de algo ser executado.

v A determinagdo da exeqiiibilidade ¢ o momento em que a organizagdo
necessita determinar as ferramentas para promover a solugdo
escolhida.

v’ A consideragdo de fatores internos e externos é o ponto de grande
importdncia para o desenvolvimento desta fase, bem como a sua inter-
relagdo.

v Preocupagdes internas:

¢ Capacidade de adequagdo dos subsistemas a nova solugdo;
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¢ Compatibilidade com a cultura da organizagdo;
¢ Gerenciamento dos contrdrios a solugdo.

v' Preocupagdes externas:

¢ Recursos financeiros;

¢ Leis e regulamentagdes:;

¢ Poder de agdo da concorréncia;

¢ Caracteristicas comerciais dos fornecedores;
¢+ Comportamento do cliente.

v A escolha da melhor solugdo pode ser desenvolvida de diversas formas,
mas o método mais empregado ¢ a solugdo mais economicamente vidvel
ou com a melhor relagdo “custo x beneficio”. A grande complicagdo
deste método se concentra nos elementos intangiveis.

v' Fatores tangiveis: sdo as caracteristicas que podem ser facilmente
quantificadas.

v Fatores intangiveis: sdo as caracteristicas que ndo podem ser
quantificadas ou que dependem de estudos estatisticos.

v' Apds o processo de tomada de decisGes podem aparecer novas
caracteristicas que sé serdo prevenidas se for desenvolvido o projeto
para a implantagdo da solugdo. Esta fase, quase sempre, requer a
racionalizagdo de atividades.

v O projeto légico deve compreender:

¢ Saidas: como deve ser a informagdo de saida;

¢ Entradas: como os dados serdo introduzidos no sistema;

¢ Processamento: definicdo das atividades necessdrias para
transformar as entradas em saidas e o seu nivel de automacdo.

¢ Banco de dados: quais métodos de armazenamento e
organizagdo de informagdes serdo usados.

¢ Procedimentos: padronizagdo das atividades a serem
desenvolvidas;

¢ Controles: mecanismos de controle da veracidade e qualidade
dos dados e informagdes manipulados pelo sistema.

v' As estratégias de implantagdo da solugdo podem ser:

¢ Conversdo paralela;

¢ Corte direto;
Projeto piloto;

¢+ Abordagem em fases.

v" Ela normalmente também é complementada com um gerenciamento de

mudangas que envolve:
¢ Resisténcia a novos procedimentos;
¢+ Novos relacionamentos a serem implantados;
¢ Capacidade de absorg¢do de mudangas:;

<>
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¢ Treinamento e conscientizagdo das pessoas;
¢ Mudangas politicas e estruturais.
v' Especificamente em Sistemas de Informagdo a implementagdo da
solugdo deve compreender:
¢+ Desenvolvimento do sistema (software);
¢ Selegdo do hardware;
¢ Teste do sistema;
¢ Treinamento dos usudrios e documentagdo do sistema.

OBJETIVOS DO CAPITULO

©® Compreender melhor o processo de resolugdo de problemas,
caracteristicas iniciais bdsicas e metodologias disponiveis.

© Desenvolver o pensamento critico para a resolugdo de problemas,
decompondo a organizagdo em trés pilares bdsicos para conhecer a
natureza e a raiz dos problemas empresariais.

©® Conhecer as etapas do processo de tomada de decisdes, do projeto e da
implantagdo de solugdes.

ESTRUTURA DO CAPITULO
1. Conceitos bdsicos.
2. Pensamento critico e modelo do cone invertido.
3. Andlise e entendimento de problemas empresariais:
0 Perspectiva tecnoldgica;
0 Perspectiva organizacional;
0 Perspectiva de pessoas.
4. Tomada de decisdes:
o Estabelecimento de objetivos:
0 Determinagdo da exeqliibilidade;
0 Escolha da melhor solugdo.
5. Projeto e implantagdo de solugdes.
6. Estudo de caso: "Definindo o E-Marketing".

SUGESTOES DIDATICAS

o Explorar com maior detalhes o texto do livro.

o Dividir a classe em grupos, onde cada grupo serd responsdvel por
responder 5 questdes e discutir com o restante da sala.

o Desenvolver dindmicas para resolugdo de problemas e tomada de
decisoes.
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NOTAS SOBRE QUADROS E FIGURAS
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Figura 6.1 - Apresentagdo do modelo do cone invertido para resolugdo de
problemas.

Figura 6.2 - As perspectivas como alicerces dos sistema empresa.

Figura 6.3 - Resumo dos problemas da perspectiva de tecnologia.

Figura 6.4 - Resumo dos problemas da perspectiva organizacional.

Figura 6.5 - Resumo dos problemas da perspectiva de pessoas.

Figura 6.6 - Diagrama do processo de fomada de decisdes eficazes.
Figura 6.7 - Fases de implementagdo de solugdes de sistemas de
informagdo.

CONCEITOS IMPORTANTES

Todos os conceitos deste capitulo foram abordados e explicados no proprio
texto do livro.



