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Sistemas de informação e a gestão da 
tecnologia da informação

1 Introdução

Nas últimas décadas o mercado vem se tornando mais competitivo devido a 

vários fatores, como a globalização, crescimento de países emergentes e avanços 

tecnológicos. A tecnologia da informação (TI) vem desempenhando um papel 

importante no cenário empresarial em função de as organizações possuírem grande 

parte de suas transações comerciais em ambientes informatizados. 

Algumas pesquisas vêm demonstrando como a tecnologia da informação pode 

auxiliar na criação de cenários organizacionais que integrem os recursos da TI com 

as estratégias de negócio das organizações. Segundo Veras (2009), a TI é a “cola” 

que possibilita às mais variadas organizações trabalharem em conjunto com uma 

ƥM@KHC@CD��@K¤L�CD�ONRRHAHKHS@Q�@N�BKHDMSD�TL�L@HNQ�U@KNQ�@FQDF@CN��N�PTD�RNYHMG@R�
não conseguiram. 

#NLHMFTDR��������@ƥQL@�PTD�@�3(�CDHWNT�CD�RDQ�TL�RHLOKDR�BN@CITU@MSD�MN�@LAHDMSD�
organizacional para se tornar um dos principais atores para obtenção do sucesso na 

estratégia das organizações. Devido ao aumento dessa importância, alguns trabalhos 

vêm sendo escritos com o intuito de melhorar a relação das áreas de TI com as 

estratégias de negócio das organizações.

Para Jaeger-Neto et al (2009), além de existir uma grande dependência das 

organizações com a TI, os altos custos dos projetos que envolvem a tecnologia da 

informação fazem com que a TI tenha um impacto marcante no negócio. A TI está 

totalmente atrelada às operações das organizações (BOWEN et al, 2007).

Corroborando esse pensamento sobre a importância da TI para o negócio, Weill e 

1NRR��������@ƥQL@L�PTD�@�HMƦT¥MBH@�C@�3(�MN�CDRDLODMGN�DLOQDR@QH@K�BNMSHMT@Q��
@� BQDRBDQ�� PTDQ� RDI@� M@� DLOQDR@� PTD� RD� BNMBDMSQ@� M@� DƥBH¥MBH@�� M@� HMNU@¢�N�� MN�
crescimento e na responsabilidade dos clientes, quer seja na integração dos negócios. 

A TI passou a ser elemento fundamental para a competitividade do negócio, mas 

DWHRSD�TL@�UDQSDMSD�CN�ODMR@LDMSN�NQF@MHY@BHNM@K�PTD�@ƥQL@�PTD�@�3(�GNID�DL�CH@�
já é considerada uma commodity, pois as organizações já possuem a TI estruturada, 

então ela já não gera uma vantagem competitiva (CARR, 2004).

CLAUDIO MARCIO MENDONCA
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Os investimentos em TI normalmente são elevados, 

DMSQDS@MSN�DWHRSDL�CHƥBTKC@CDR�DL�LDMRTQ��KNR
�
Para Weill e Ross (2006) a informação e a TI estão 

entre os principais ativos de uma organização e 

são, normalmente, os menos entendidos, além de 

serem áreas com crescimento em investimentos e 

evidências de serem um segmento que possibilita 

o aumento nos lucros da organização.

Para Weill e Ross (2010) as empresas que 

realmente utilizam a TI de forma correta, ou seja, 

possuem o conhecimento em TI, são 20% mais lucrativas do que seus concorrentes, 

mas, para isso, os sistemas de informações devem ser componentes fundamentais 

para o desempenho dessas organizações.

2 Desenvolvimento

2.1 Fundamentos da tecnologia da informação

2.1.1 Dados x informação x conhecimento

Com a chegada do computador nas organizações, os sistemas computacionais 

armazenavam basicamente dados do ambiente de produção. No decorrer do tempo 

começaram a surgir necessidades de agregar estes dados do ambiente de produção, 

com o intuito de obter mais informações que facilitassem a tomada de decisão. Os 

dados passaram a ser manipulados, agregados e ordenados, gerando assim informações 

úteis para o tomador de decisão.

Com a evolução dos sistemas de informação e da própria Tecnologia da Informação (TI) é 

importante compreender inicialmente os conceitos mais básicos de dados, informação 

e conhecimento, pois a TI e seus sistemas de informação atuam diretamente com esses 

componentes. 

 Laudon e Laudon (2004, p. 7) conceituam dado como sendo:

[...] correntes de fatos brutos que representam eventos que estão ocorrendo 
nas organizações ou no ambiente físico, antes de terem sido organizados e 
arranjados de uma forma que as pessoas possam entendê-los e usá-los.

Para Weill e Ross 
(2010) as empresas que 
realmente utilizam a TI 
de forma correta, ou seja, 
possuem o conhecimento 
em TI, são 20% mais 
lucrativas do que seus 
concorrentes.
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Os dados podem representar algo que ocorreu, 

sem necessariamente permitir um entendimento 

do fato ou situação como um todo, não fornecendo 

julgamento nem interpretação. Davenport e Prusak 

(1998, p. 2) descrevem dados como “um conjunto 

de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos e 

que, em um contexto organizacional,  são descritos 

como registros estruturados de transações”.

Já informação, segundo Laudon e Laudon (2004, 

O
� ���� PTDQ� CHYDQ� řC@CNR� @OQDRDMS@CNR� DL� TL@� ENQL@� RHFMHƥB@SHU@� D� µSHK� O@Q@� NR� RDQDR�
humanos”. Para Pimenta (2008, p. 41) a informação também pode ser “composta por dados 

NQF@MHY@CNR��CHRONRSNR�MTL@�DRSQTSTQ@�DRODB¨ƥB@
�/NCD�RD�BNMRHCDQ@Q� HMENQL@¢�N�BNLN�
C@CNR�PTD�ONRRTDL�@KFTL�RHFMHƥB@CNŚ
�/NQS@MSN��HMENQL@¢�N�¤�TL�BNMITMSN�CD�C@CNR�PTD�
RNEQDT�@KFTL�SHON�CD�OQNBDRR@LDMSN�D�O@RRNT�@�RDQ�@KFN�RHFMHƥB@SHUN�O@Q@�N�RDQ�GTL@MN�M@�
tomada de decisão.

Quando os dados são trabalhados e analisados, podem gerar conhecimento. Para 

Pimenta (2008) o conhecimento pode ser compreendido como o resultado da 

HMSDQOQDS@¢�N� C@� HMENQL@¢�N� D� CD� RT@� TSHKHY@¢�N� O@Q@� @KFTL@� ƥM@KHC@CD�� ONCDMCN�
resultar em novas ideias, resolver problemas ou tomar decisões. Já Albrecht (1999, p. 

�����@ƥQL@�PTD�řBNMGDBHLDMSN�¤�BNMSDµCN�CD�U@KNQ�@FQDF@CN�CN�ODMR@LDMSN�GTL@MN��
derivado da percepção e manipulação inteligente das informações”.

 Os conceitos de dado, informação e conhecimento são importantes quando se trabalha 

com tecnologia da informação e sistemas de informação, pois servem de matéria-

prima (insumos) para estes. A tecnologia da informação evoluiu para atender melhor 

as necessidades do mercado. 

2.1.2 Evolução da tecnologia da informação 

Na década de 70 e nos anos posteriores surgiram no mercado ferramentas como os MRPs, 

que posteriormente passaram a ser chamados de ERPs, os bancos de dados relacionais, 

melhorias na área de telecomunicações que vieram para facilitar todo o processo de 

B@OS@¢�N��DWSQ@¢�N��@QL@YDM@LDMSN��ƥKSQ@FDL��CHRONMHAHKHC@CD�D�ODQRNM@KHY@¢�N�CNR�
dados, além de sistemas computacionais que permitiram a integração de setores da 

empresa e até mesmo de empresas com outras empresas. 

Para Pimenta (2008) o 
conhecimento pode ser 
compreendido como o 
resultado da interpretação 
da informação e de sua 
utilização para alguma 
ƲQDOLGDGH�
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Para Cruz (2008) a década de 70 foi realmente a década na qual as empresas começaram 

a investir em uma maneira de agilizar o trabalho por meio da tecnologia, que surgia 

BNLN� OQNLHRRNQ@�� NR� BNLOTS@CNQDR
� )�� #D� 2NQCH� ������� @ƥQL@� PTD� @� SDBMNKNFH@�
da informação aplicada ao negócio aconteceu realmente na década de 60, com a 

introdução de máquinas de grande porte, chamadas de mainframes. 

De acordo com Cruz (2008), o conjunto de softwares que era  “gratuito” se resumia em: 

Sistema Operacional – que era o principal software do computador, mas sem o hardware 

não funcionava; Utilitários – que eram os programas e rotinas que executavam tarefas 

comuns a vários tipos de usuários; Softwares - que permitiam trabalhar com arquivos e 

grandes massas de dados; Linguagens – também chamadas de compiladores, serviam 

de ferramenta que permitia a tradução da linguagem escrita pelos programadores para 

uma linguagem compreensível para o computador (linguagem de máquina).

Para Cruz (2008), a utilização da Tecnologia da Informação está divida em 4 fases:

�� 1ª fase – Processamento de dados: ocorreu entre as décadas de 60 e 70, quando 

praticamente o único meio de comunicação entre o homem e a máquina era através 

CN� O@ODK
� 3@LA¤L� RD� B@Q@BSDQHYNT� ODKNR� OQNƥRRHNM@HR� B@QNR� D� HMDWODQHDMSDR��
sistemas isolados (sem integração entre áreas diferentes) e processamento em 

batch (lote);

�� 2ª fase – Sistemas de Informações: aconteceu nas décadas de 70 e 80, caracterizada 

pelo surgimento de discos magnéticos e terminais que começaram a substituir 

o papel na comunicação com o computador. Esta fase também se caracterizou 

ODKNR�OQNƥRRHNM@HR�@HMC@�B@QNR��NT�LTHSN�L@HR�B@QNR��ODK@�L@HNQ�TSHKHY@¢�N�D�ODKN�
surgimento dos sistemas de bancos de dados, do teleprocessamento e os sistemas 

transacionais que permitiam uma maior interação entre homem e máquina;

�� 3ª fase – Informações estratégicas: estabelecida entre as décadas de 80 e 90, foi 

uma fase importante de transição entre os mainframes e as novas tecnologias de 

informação. Outras características dessa fase foram o surgimento do computador 

pessoal (Personal Computer� �� /"��� RNESV@QDR� LTHSN� L@HR� BNMƥ�UDHR�� LDKGNQH@�
considerável na comunicação de dados entre os computadores, bem como a utilização 

do processamento distribuído, no qual as informações não mais eram processadas 

em um servidor central (mainframe), mas por vários computadores servidores;

�� 4ª fase – Tecnologia de Informação: iniciada na década de 90, perdura até os dias 

atuais e é considerada a era da globalização, com o mundo sem fronteiras e a 

rede mundial de computadores - a Internet. 
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Um conceito mais abrangente de Tecnologia 

da Informação é dado por Cruz (2008, p. 186): 

“conjunto de dispositivos individuais, como 

hardware, software, telecomunicações ou qualquer 

outra tecnologia que faça parte ou gere tratamento 

da informação, ou, ainda, que a contenha”. Outro 

conceito utilizado por Turban et al (2004) é que TI, 

a grosso modo, é a soma de todos os sistemas de 

computação usados por uma empresa.

 As quatro fases descritas por Cruz (2008) (de 

Processamento de Dados, Sistemas de Informações, 

(MENQL@¢°DR�$RSQ@S¤FHB@R�D�3DBMNKNFH@�C@�(MENQL@¢�N��BNMSQHAT¨Q@L�RHFMHƥB@SHU@LDMSD�
para as organizações, pois as empresas puderam utilizar sistemas de informações 

para ajudar no processo produtivo, nos processos administrativos, no planejamento e 

principalmente nos controles.

2.2 Sistemas de informação e de apoio à decisão 

Segundo Mañas (1999), o Sistema de Informação designa a logística indispensável 

à realização do processo da informação, a qual não se limita somente à informática. 

Para O’Brien (2002), Sistema de Informação é um conjunto organizado de pessoas, 

hardware, software, redes de computadores e recursos de dados, que coleta, transforma 

e dissemina informações em uma organização.

Um Sistema de Informação interliga basicamente três componentes: 

�� pessoas que participam no processo de informação da empresa; 

�� estruturas da organização (processos da organização, documentos etc.); 

�� tecnologias de informação e de comunicação.

Sistema de Informação é hoje um elemento importante para conceder apoio às 

operações e à tomada de decisão nas organizações.

Segundo O´Brien (2002), os Sistemas de Informação desempenham três papéis vitais 

em qualquer tipo de organização: suporte de seus processos e operações; suporte na 

Sistema de Informação é 
um conjunto organizado 
de pessoas, hardware, 
software, redes de 
computadores e recursos 
de dados, que coleta, 
transforma e dissemina 
informações em uma 
organização.
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tomada de decisões de seus funcionários e gerentes; e suporte em suas estratégias em 

ATRB@�CD�U@MS@FDL�BNLODSHSHU@
� �ƥFTQ@���QDOQDRDMS@�DRSDR�M¨UDHR


Figura 1- Principais papéis dos sistemas de informação

Apoio à 
Vantagem 
Estratégica

Apoio à Tomada de 
Decisão Gerencial

Apoio às Operações

Fonte: O’Brien (2002)

O autor resume ainda as principais categorias de Sistemas de Informação da 

seguinte forma: 

a) Os Sistema de Apoio às Operações processam dados gerados por operações 

empresariais e os principais são:

�� os Sistemas de Processamento de Transações: processam dados resultantes de 

transações empresariais, atualizam bancos de dados operacionais e produzem 

documentos empresariais;

�� os Sistemas de Controle de Processos: monitoram e controlam processos industriais;

�� os Sistemas Colaborativos: apoiam equipes e grupos de trabalho, bem como 

comunicações e colaboração entre empresas.

b) Os Sistemas de Apoio Gerencial fornecem informações e apoio necessários para 

@�SNL@C@�CD�CDBHR�N�DƥB@Y�ODKNR�FDQDMSDR
� R�OQHMBHO@HR�B@SDFNQH@R�R�N�

�� os Sistemas de Informação Gerencial: fornecem informações na forma de 

relatórios e demonstrativos pré-estipulados para os gerentes;

�� os Sistemas de Apoio à Decisão: fornecem apoio interativo ad hoc (quando 

necessário) para o processo de decisão dos gerentes;
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�� os Sistemas de Informação Executiva: fornecem informações críticas elaboradas 

DRODBHƥB@LDMSD�O@Q@�@R�MDBDRRHC@CDR�CD�HMENQL@¢�N�CNR�DWDBTSHUNR


c) Os Sistemas de Informação também podem apoiar as aplicações estratégicas. 

�� os Sistemas Especialistas: são baseados no conhecimento e fornecem conselho 

especializado, funcionando para os usuários como consultores especialistas;

�� os Sistemas de Administração do Conhecimento: baseados no conhecimento, 

apoiam a criação, organização e disseminação de conhecimento empresarial 

dentro da empresa;

�� os Sistemas de Informação Estratégica: fornecem a uma empresa produtos, 

serviços e perícias estratégicos para a vantagem competitiva.

Os vários tipos de sistemas de informação auxiliam a empresa na sua tomada de decisão, 

além de possibilitar que os processos sejam executados de forma mais padronizada. A 

cada dia os processos de negócios das organizações possuem mais setores e até mesmo 

mais empresas envolvidas. 

 Diariamente a necessidade de informatização dos processos produtivos e administrativos 

vem aumentando. Devido ao fato de que determinados processos perpassam vários 

setores, a necessidade de integração e compartilhamento da informação entre setores 

também aumenta. Para permitir a informatização de processos, sejam eles produtivos, 

sejam administrativos, e a integração entre os setores, os sistemas chamados de ERPs 

estão a cada dia ganhando mais mercado. 

2.2.1 ERP

Segundo Pimenta (2008), considerando-se a gestão da informação centrada nos 

processos, tem-se um tipo principal de sistema de informação, o Enterprise Resource 
Planning (ERP), que é um tipo de sistema de informação que vem a cada dia ganhando 

mais espaço no mercado, inicialmente por meio das grandes empresas e, mais 

recentemente, por meio das médias.

.ŗ!QHDM� �������O
������CDƥMHT�$1/�BNLN�TL�řRNESV@QD�PTD�RD�BNMBDMSQ@�MN�@ONHN�@�
processos empresariais envolvidos nas operações de uma empresa”. Numa visão 

generalista, o ERP é um conjunto de sistemas que tem como objetivo agregar e 

estabelecer relações de informação entre todas as áreas de uma empresa, propiciando 

BNMƥ@AHKHC@CD�CNR�C@CNR��@BNLO@MG@CNR�DL�SDLON�QD@K
�
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Os programas de ERP (Enterprise Resource Planning) ou Sistemas Integrados de Gestão 

Empresarial acarretam numa melhoria do planejamento e num aumento do controle 

de recursos, viabilizando condições para a implementação de respostas efetivas às 

mudanças no comportamento do consumidor. 

Segundo Davenport (1998), sistemas integrados de gestão empresarial provocam a 

modernização dos processos produtivos nas empresas, determinando a necessidade de 

controles mais precisos. Haberkorn (1999) mostra que os sistemas ERPs são compostos 

ONQ�U�QHNR�L®CTKNR���PTD�U�N�CDRCD�RNESV@QDR�BNMS�ADHR�D�ƥM@MBDHQNR��@S¤�L®CTKNR�CD�
manufatura, módulos de distribuição e, principalmente, módulos integrados - que se 

propõem a cobrir todas as funções de uma empresa por meio de um único sistema. 

/HLDMS@��������@ƥQL@�PTD�NR�$1/R�R�N�TL@�OK@S@ENQL@�CD�RNESV@QD�CDRDMUNKUHC@�BNL�
o intuito de proporcionar a integração dos diversos departamentos de uma empresa, 

possibilitando a automação e armazenamento de todas as informações de negócios.

Para Turban et al (2004, p. 225) o ERP é uma solução que possibilita benefícios que 

U�N�CDRCD�řN�@TLDMSN�C@�DƥBH¥MBH@�@S¤�N�HMBQDLDMSN�C@�PT@KHC@CD��OQNCTSHUHC@CD�D�
lucratividade”. O ERP permite a integração efetiva de todos os departamentos, ou a 

L@HNQH@�CDKDR��@K¤L�C@R�ETM¢°DR�C@�DLOQDR@��DL�TL�RHRSDL@�TMHƥB@CN�BNLOTS@BHNM@K
�

Figura 2 – Exemplo de integração entre departamentos no ERP
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Fonte: Elaborada pelo próprio autor.
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Para o sucesso na implantação de um Sistema ERP é necessário um comprometimento 

dos funcionários responsáveis pela atualização sistemática dos dados que alimentam 

toda a cadeia de módulos. As informações trafegam em tempo real, ou seja, uma 

determinada ordem de venda dispara o processo de fabricação com o envio da 

informação para múltiplas bases - do estoque de insumos à logística do produto.

Implantação do ERP requer realmente envolvimento dos funcionários, pois em muitos 

casos a rotina de trabalho é alterada devido ao fato de o ERP permitir a informatização 

de processos que cruzam muitos setores, fazendo com que as pessoas dos setores que 

ONRRTDL�A@HW@�OQNCTSHUHC@CD�@B@ADL�RDMCN�HCDMSHƥB@C@R�L@HR�E@BHKLDMSD�PT@MCN��ONQ�
exemplo, um setor gera um atraso no processo e acaba prejudicando o setor seguinte. 

 � SNL@C@� CD� CDBHR�N� S@LA¤L� ¤�LTHSN� ADMDƥBH@C@� I�� PTD� @R�LTC@M¢@R� CDUDL� RDQ�
pensadas de forma corporativa, pois com o ERP todos os setores integram-se.

Pimenta (2008) cita algumas vantagens e desvantagens dos ERPs:

Quadro 1 – Exemplo de integração entre departamentos no ERP

Vantagens Desvantagens

�� eliminar o uso de procedimentos 
manuais;

�� reduzir custos;

�� NSHLHY@Q�N�ƦTWN�CD�HMENQL@¢�N�D�
a qualidade da mesma dentro da 
empresa;

�� melhorar o processo de tomada de 
decisão;

�� eliminar a redundância de atividades;

�� reduzir os limites de tempo de 
resposta ao mercado;

�� padronizar os processos da empresa.

�� custo de implantação elevado;

�� não oferece vantagem competitiva;

�� HMƦDWHAHKHC@CD�

�� tempo longo para implantação;

�� dependência vitalícia do fornecedor 
do pacote;

�� possibilidade de corte de pessoal, 
podendo afetar o clima organizacional.

Fonte: Adaptado de Pimenta (2008)

A decisão sobre adotar ou não um ERP não é fácil e vários fatores devem ser levados em 

consideração. Os ERPs fornecem vantagens principalmente no aspecto de padronização 

de processos, redução de custos e eliminação de operações repetitivas. Já aspectos 

QDK@BHNM@CNR���CHƥBTKC@CD�CD�HLOK@MS@¢�N�D�CN�QDSNQMN�CD�HMUDRSHLDMSN�MDBDRRHS@L�CD�
um cuidado no momento de decisão da adoção de um ERP.
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2.2.2 Data Warehouse 

Para Singh (2001), as empresas para serem competitivas na era da informação devem 

estar preparadas para lidar com a avalanche de informações em que se baseiam para 

tomar decisões de negócio.  Atualmente, é possível coletar e processar quantidades 

massivas de dados em pouquíssimo tempo. Entretanto, uma vez coletados, esses 

dados precisam ser analisados para se determinar sua relevância. O Data Warehouse 
é o processo de integração dos dados corporativos de uma empresa em um único 

QDONRHS®QHN��@�O@QSHQ�CN�PT@K�NR�TRT�QHNR�ƥM@HR�ONCDL�E@BHKLDMSD�DWDBTS@Q�BNMRTKS@R��
gerar relatórios e fazer análises. 

Um Data Warehouse é um ambiente de suporte à decisão que alavanca dados 

armazenados em diferentes fontes e os organiza e entrega aos tomadores de decisões 

C@�DLOQDR@��HMCDODMCDMSD�C@�OK@S@ENQL@�PTD�TSHKHY@L�NT�CD�RDT�M¨UDK�CD�PT@KHƥB@¢�N�
técnica. Resumindo, Data Warehouse é uma tecnologia de gestão e análise de dados.

Com o surgimento do Data Warehouse torna-se necessária a utilização de novos 

métodos de estruturação de dados, tanto para o armazenamento, quanto para a 

recuperação de informações. As perspectivas técnicas necessárias para projetar o Data 
Warehouse, os usuários, o conteúdo dos dados, o hardware e software, a administração, 

o gerenciamento dos sistemas, o ritmo diário, as solicitações, as respostas e o volume 

de informações são profundamente diferentes dos Sistemas Transacionais.

!@QAHDQH��������CDƥMD�Data Warehouse como sendo um banco de dados, com o objetivo 

de servir de apoio à decisão, cujos dados são armazenados em estruturas lógicas 

dimensionais, possibilitando o seu processamento analítico por ferramentas especiais 

(OLAP e Data Mining), que permitem analisar mais rapidamente um grande volume de 

dados, fazer cruzamentos e detectar tendências. 

O Data Warehouse é o local onde os dados são armazenados, em um ambiente 

modelado dimensionalmente, explorado por ferramentas de análise. Assim, estudar 

e conhecer a tecnologia de Data Warehouse pode ajudar os empresários a descobrir 

novas formas de competir em uma economia globalizada, trazendo melhores produtos 

ou serviços para o mercado, mais rápido do que os concorrentes, sem elevar o custo 

do produto ou do serviço. 

Segundo O’Brien (2002), o Data Warehouse é uma fonte central de dados que foram 

BK@RRHƥB@CNR�� DCHS@CNR�� O@CQNMHY@CNR� D� HMSDFQ@CNR� CD� S@K� ENQL@� PTD� ONCDL� RDQ�
TSHKHY@CNR�ONQ�FDQDMSDR�D�NTSQNR�OQNƥRRHNM@HR�TRT�QHNR�ƥM@HR�O@Q@�TL@�LTKSHOKHBHC@CD�
de formas de análise empresarial, pesquisa de mercado e apoio à decisão. Os depósitos 
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de dados podem ser subdivididos em mercados de dados, que guardam subconjuntos 

DRODB¨ƥBNR�CD�C@CNR�@�O@QSHQ�CN�CDO®RHSN��BNMENQLD�CDLNMRSQ@�@�ƥFTQ@��


Figura 3 - Ilustração de um Data Warehouse
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Fonte: O’Brien (2002)

/@Q@�RD�CDƥMHQ�TL�Data Warehouse deve-se avaliar bem o negócio, estabelecendo de 

PTD�ENQL@�DKD�RDQ��NQF@MHY@CN��HRSN�CDƥMD�N�RTBDRRN�NT�N�EQ@B@RRN�M@�TSHKHY@¢�N
�/@Q@�
Inmon et al (1999), o Data Warehouse é um banco de dados no qual as informações 

são orientadas por assunto, integrado, variável com o tempo e não-volátil, fornecendo 

suporte ao processo de tomada de decisão do negócio.

�� Orientado por assunto: as informações serão organizadas pelos assuntos principais 

das entidades. No caso do ensino superior, serão ordenados por assuntos como 

alunos, cursos, departamentos e professores. Isso em comparação com sistemas 

@OKHB@SHUNR�PTD�ENB@L�QDFHRSQN�CD�@KTMNR�NT�BNMS@AHKHC@CD�ƥM@MBDHQ@


�� Integrado: os dados estão armazenados em um formato consistente, ou 

seja, especificando convenções, restrições de domínio, atributos físicos e 

medições. Por exemplo, sistemas aplicativos podem ter diversos esquemas 

de codificação para origem/filiação. No Data Warehouse deverá haver apenas 

um esquema de codificação.
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�� Variável com o tempo: os dados estão associados a um ponto no tempo, ou seja, 

RDLDRSQD��@MN�ƥRB@K�D�ODQ¨NCN�CD�O@F@LDMSN


�� Não-volátil: os dados não se alteram depois de incluídos no Data Warehouse.

Os dados de um Data Warehouse podem ser compostos por um ou mais sistemas 

distintos e sempre estarão separados de qualquer outro sistema transacional, ou seja, 

deve existir um local físico onde os dados desses sistemas serão armazenados.

À medida que os dados vão sendo inseridos nos Sistemas Transacionais, os Sistemas de 

Apoio à Decisão vão sendo carregados com estas informações nas mais diversas formas 

e estes dados passam por processos de agregação, detalhamento e totalização. Esta 

transferência pode ser feita automática ou manualmente, a todo o momento, durante a 

noite ou, até mesmo, mensalmente, pelo sistema de Data Warehouse.

Segundo Singh (2001), um dos grandes benefícios que o Data Warehouse proporciona 

é a melhoria da produtividade dos tomadores de decisão corporativos, por meio da 

consolidação, conversão, transformação e integração de dados operacionais. 

O Data Warehouse oferece uma visualização consistente da empresa. Exemplos de 

benefícios tangíveis obtidos são: melhor rotatividade do estoque de produtos; menor 

custo de lançamento de produtos com aprimoramento da seleção de mercados-alvo; 

CDSDQLHM@¢�N� C@� DƥB�BH@� CD� OQNFQ@L@R� CD� L@QJDSHMF� �"1,��� ODQLHSHMCN� DKHLHM@Q�
programas fracos e aprimorar os fortes.

2.2.3 Data Marts

O processo de implantação de um Data Warehouse é complicado e caro. Algumas 

organizações optam por começar implantando um Data Mart, que é uma espécie de 

Data Warehouse� UNKS@CN� O@Q@� TL� CDSDQLHM@CN� CDO@QS@LDMSN�� BNL� @� ƥM@KHC@CD� CD�
@SDMCDQ�RDFLDMSNR�DRODB¨ƥBNR�CD�TRT�QHNR


2HMFG� ������� CDƥMD�Data Mart como um subconjunto do Data Warehouse de uma 

organização. Na verdade, desempenha um papel departamental. Inmon et al (1999) 

@HMC@� @ƥQL@� PTD� N� Data Warehouse é a união de todos os Data Marts de uma 

determinada organização. 

O quadro 2 faz uma comparação entre Data Mart e Data Warehouse�BNL�@�ƥM@KHC@CD�CD�
deixar mais claros alguns pontos que acabam por confundir os dois conceitos.
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Quadro 2 - Comparação Data Mart x Data Warehouse

Data Mart Data Warehouse 
Departamental Corporativo

Alto nível de granularidade Baixo nível de granularidade

Pequena quantidade de dados históricos Grande quantidade de dados históricos

Tecnologia otimizada para acesso e 
análise

Tecnologia otimizada para 
armazenamento e gerenciamento de 
grandes volumes de dados

Cada departamento tem uma estrutura 
diferente

Estrutura se adapta ao entendimento 
corporativo dos dados

Fonte: Inmon et al. (1999)

A decisão de desenvolver um Data Mart ou um Data Warehouse não deve ser feita antes 

de uma avaliação da real necessidade de apoio à decisão para o negócio como um todo. 

 A implantação de ambos permite ao gestor tomar decisões com um maior embasamento 

em informações. As ferramentas permitem uma série de análises históricas, além de 

ODQLHSHQ�BQTY@LDMSN�CD�HMENQL@¢°DR�CD�NQHFDL�U@QH@C@
�/NQ�DWDLOKN��¤�ONRR¨UDK�UDQHƥB@Q�
SDMC¥MBH@R�O@Q@�LDKGNQ�@KNB@Q�QDBTQRNR��S@HR�BNLN��UDQHƥB@¢�N�RD�N�HMUDRSHLDMSN�DL�
capacitação pessoal está gerando um aumento nas vendas ou confrontar informações 

de quantidade de horas de capacitação com número de produtos vendidos e número 

de concorrentes,  sempre avaliando em um contexto histórico.

2.2.4 Business Intelligence – BI

A história do Business Intelligence (BI) também está profundamente atrelada ao ERP, 

que representa os Sistemas Integrados de Gestão Empresarial, cuja função é facilitar o 

aspecto operacional das empresas. Esses sistemas registram, processam e documentam 

cada fato novo na engrenagem corporativa, distribuindo a informação de maneira 

clara e segura, em tempo real. Mas, as empresas que implantaram esses sistemas logo 

perceberam que apenas armazenar grande quantidade de dados não apresentava 

valor, principalmente se essas informações encontravam-se repetidas, incompletas e 

espalhadas em vários sistemas dentro da corporação.

Logo, percebeu-se que era preciso dispor de ferramentas que permitissem reunir 

esses dados numa base única e trabalhá-los de forma a possibilitar a realização de 

diferentes análises, sob variados ângulos. Por essa razão, a maioria dos fornecedores 

de ERP passou a incluir em seus pacotes os módulos de BI que, cada vez mais, estão 

RD�RNƥRSHB@MCN
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Barbieri (2001) diz que o objetivo maior das 

técnicas de BI no apoio aos tomadores de decisão 

¤� CDƥMHQ� QDFQ@R� D� S¤BMHB@R� O@Q@� @� ENQL@S@¢�N�
adequada da grande massa de dados que os 

gestores têm que avaliar no dia a dia, em que 

os dados poderão vir de técnicas emergentes 

de garimpo de informações via CI (Inteligência 

Competitiva) ou de amplas fontes conceituais como 

KMS (Gerência de Conhecimentos). Independente 

C@�RHST@¢�N��@�CDƥMH¢�N�CD�DRSQTSTQ@R�LNCDK@C@R�CHLDMRHNM@KLDMSD��@QL@YDM@C@R�DL�
Data Warehouse ou Data Marts e interpretadas pela ótica analítica das ferramentas de 

OLAP atinge o objetivo proposto pelas premissas do BI.

Com o aparecimento da Internet, o Business Intelligence tornou-se ainda mais 

HLONQS@MSD�� ONHR� @R� NQF@MHY@¢°DR� CDRDMUNKUDQ@L� TL@� OK@S@ENQL@� TMHƥB@C@� O@Q@�
distribuir de forma mais fácil a informação aos decisores, dentro e fora do seu espaço 

(empregados, fornecedores, parceiros de negócio e clientes).

Atualmente, corporações de pequeno, médio e grande porte necessitam do BI para 

auxiliá-las nas mais diferentes situações para a tomada de decisão e, ainda, para otimizar 

o trabalho da organização, reduzir custos, eliminar a duplicação de tarefas, permitir 

previsões de crescimento da empresa como um todo e contribuir para a elaboração de 

estratégias. Não importa o porte da empresa, mas a necessidade do mercado. 

Segundo Garcia (2000), o termo BI tem sido usado para todos os processos, técnicas 

e ferramentas que apoiam as tomadas de decisão nos negócios baseadas em TI e que 

@�ƥM@KHC@CD�O@QDBD�RHLOKDR��TR@Q�N�BNMITMSN�CD�C@CNR�C@�NQF@MHY@¢�N�O@Q@�OQNCTYHQ�
LDKGNQDR�CDBHR°DR�MNR�MDF®BHNR
�/DQLHSHQ�PTD�TRT�QHNR�ƥM@HR�D�NR�@M@KHRS@R�CNR�C@CNR�
tenham acesso e analisem informações armazenadas em bases de dados transacionais, 

os dados de mercado e os armazéns de dados são os objetivos pretendidos pelas 

ferramentas que estão sendo disponibilizadas diariamente.

&@QBH@��������@HMC@�@ƥQL@�PTD�N�RTQFHLDMSN�CD�SDBMNKNFH@R�PTD�ODQLHSDL�QDRONRS@R�
rápidas e armazenamento de dados em bases multidimensionais, possuindo índices 

múltiplos e dinâmicos, agregados às funções que desempenham, estão surgindo 

no mercado: drill-down, drill-up, slice-and-dice e hypercubes. As funções drill-down 

e drill-up permitem ao usuário navegar, em tempo real, a partir de uma informação 

analítica e operacional (drill-up), atingir informações resumidas, e vice-versa (drill-
down). Slice-and-dice permite “fatiar” a informação e segmentá-la por departamentos 

ou setores, ou mesmo nas mais diversas camadas (operacional, estratégica ou tática). 

BI tem sido usado para 
todos os processos, técnicas 
e ferramentas que apoiam 
as tomadas de decisão nos 
negócios baseadas em TI.
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Cubos multidimensionais (hypercubes) oferecem a 

facilidade de olhar a informação por vários ângulos.

As ferramentas de BI continuam evoluindo 

porque o mercado possui enorme potencial 

de crescimento. A velocidade imposta pelos 

negócios na Internet exige que se dê a quem 

decide disposição e autonomia para agir. 

À medida que as organizações começam 

a implementar novos sistemas na Internet, recolhem também cada vez mais 

informação sobre os seus clientes, mercados, produtos e processos, contribuindo 

para uma visão mais profunda do negócio. Com o alcance quase ilimitado que a 

Internet possui, as fontes de dados externas tornam-se acessíveis. 

Já não basta que uma ferramenta de BI associe tipos limitados de dados, pois para 

que as necessidades de uma organização com fontes de informação diferentes sejam 

satisfeitas, essa solução deve integrar e fazer referências cruzadas de dados novos, 

ambientes internos e externos. Essa tarefa de referência cruzada de dados externos 

pode até aumentar o valor dos próprios dados internos. Por exemplo, uma companhia 

de seguros poderia fazer a referência cruzada entre a sua informação sobre taxas de 

seguros com as dos concorrentes, guardadas em fontes externas públicas, para localizar 

�QD@R�D�LDQB@CNR�NMCD�@PTDKDR�R�N�L@HR��NT�LDMNR��HMƦTDMSDR
� RRHL��RDQH@�ONRR¨UDK�
estudar e propor novas estratégias de marketing, ajustando as taxas para um nível 

mais competitivo. As soluções de Data Marts, Data Warehouse e BI permitem que os 

FDRSNQDR�ONRR@L�BNMGDBDQ�LDKGNQ�RDTR�BKHDMSDR��HCDMSHƥB��KNR�D�BK@RRHƥB��KNR�D��DMS�N��
@SDMC¥�KNR� CD� ENQL@� CHEDQDMBH@C@
� .� BKHDMSD� ¤� TL@� ƥFTQ@� HLONQS@MSD� MN� @LAHDMSD�
organizacional devido a essa necessidade de soluções ou estratégias que surgiram no 

mercado, como no caso do CRM.

2.2.5 CRM

Segundo Peppers e Rogers (2001), o CRM é uma estratégia de negócio voltada ao 

entendimento e à antecipação das necessidades dos clientes atuais e potenciais de 

uma empresa. Do ponto de vista tecnológico, envolve capturar os dados dos clientes ao 

longo de toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna e externamente 

em um banco de dados central, analisar os dados consolidados, distribuir os resultados 

dessa análise aos vários pontos de contato com o cliente e usar essa informação ao 

interagir com o cliente por meio de qualquer ponto de contato com a empresa.

O CRM é uma estratégia 
de negócio voltada 
ao entendimento e 
à antecipação das 
necessidades dos clientes 
atuais e potenciais de uma 
empresa. 
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O CRM é uma estratégia de negócio direcionada ao atendimento antecipado das 

necessidades dos clientes potenciais de uma empresa. Para que esta ofereça um 

atendimento personalizado a cada um, é necessário fazer uso da TI, ou seja, garantir 

que todas as informações existentes sobre eles estejam concentradas em uma única 

base de dados. 

Atualmente o CRM vem recebendo grande atenção de desenvolvedores de grade porte 

como Oracle, SAP e Microsoft. No entanto, é um erro entender que se trata de uma nova 

SDBMNKNFH@��CD�TL�RNESV@QD�NT�LDRLN�CD�TL@�MNUHC@CD
�4L@�CDƥMH¢�N�LTHSN�L@HR�OQDBHR@�
enfatiza que é uma estratégia corporativa que põe o consumidor como o foco do redesenho 

de toda a organização, incluindo produtos, departamentos e responsabilidades.

O que tem surgido como novidade nesta área é o grande impulso que a TI oferece hoje, 

B@OSTQ@MCN�� @QL@YDM@MCN�� TMHƥB@MCN� D� CHRONMHAHKHY@MCN� N� @BDRRN� �R� HMENQL@¢°DR� CD�
transações com clientes oriundas de todos os pontos de contato. Desta forma, o relacionamento 

com o cliente passa a ser próximo, além de atender as necessidades dos consumidores, ao 

mesmo tempo em que a empresa aumenta sua lucratividade neste processo.

Segundo Santana (2001), CRM é uma estratégia de negócio voltada ao atendimento e 

antecipação das necessidades dos clientes atuais e potenciais, podendo ser divido em 

três tipos: o operacional/transacional,  o analítico e o colaborativo.

CRM operacional/transacional

2@MS@M@��������D�3@TQHNM��������CDƥMDL�N�"1,�NODQ@BHNM@K�SQ@MR@BHNM@K�BNLN�@PTDKD�
que visa principalmente melhorar o relacionamento direto entre a empresa e o cliente 

por meio de canais como a Internet ou Call Centers. Tais melhorias são conseguidas 

@FQTO@MCN�HMENQL@¢°DR�@MSDR�DRO@KG@C@R�ODKNR�CHUDQRNR�RDSNQDR�C@�DLOQDR@��CDƥMHMCN�
BNLN�L@HNQ�OQDBHR�N�N�ODQƥK�CN� BKHDMSD�D�ODQLHSHMCN�PTD�@�DLOQDR@�DRSDI@�LDKGNQ�
preparada na hora de se relacionar com ele. 

Santana (2001), Peppers & Rogers (2000) e Yuki (2001) acrescentam que a maioria 

das empresas que possuem uma ferramenta de CRM está focada no CRM nível 

operacional. Este nível, normalmente, corresponde a ferramentas que controlam o 

atendimento em callcenter.

Para Yuki (2001), estas soluções visam, basicamente, otimizar processos e organizar 

ƦTWNR�CD�@SDMCHLDMSN�D�DMB@LHMG@LDMSN�CD�NBNQQ¥MBH@R�CDMSQN�C@�DLOQDR@��N�PTD�
@B@A@�QDƦDSHMCN�M@�PT@KHC@CD�D�M@�@FHKHC@CD�CN�@SDMCHLDMSN
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Assim, estas ferramentas sozinhas não permitem que as empresas tenham uma visão 

focada e única das preferências dos clientes, apesar de atenderem com excelência a 

demanda a que se destinam.

CRM Analítico

/DOODQR���1NFDQR��������D�8TJH��������CDƥMDL�N�"1,�@M@K¨SHBN�BNLN�RDMCN�@�ENMSD�
de inteligência de todo o processo, servindo tanto para o ajuste das estratégias de 

diferenciação de clientes, quanto para o acompanhamento de seus hábitos, com o 

NAIDSHUN�CD�HCDMSHƥB@Q�RT@R�MDBDRRHC@CDR�D�NR�DUDMSNR�PTD�ONRR@L�NBNQQDQ�M@�UHC@�CD�
cada um deles. Tudo com o objetivo de tornar, para os melhores clientes, a relação com 

@�DLOQDR@�@KFN�E�BHK�D�BNMUDMHDMSD��ATRB@MCN�RT@�R@SHRE@¢�N�D�ƥCDKHC@CD


Segundo Augusto (2000), enquanto a função do CRM operacional é manter o contato 

com o cliente, o CRM analítico preocupa-se em analisar os dados colhidos por diversas 

fontes da empresa.

O CRM analítico trata da análise das informações obtidas sobre o cliente nas várias 

esferas da empresa, permitindo descobrir, entre outras informações, o seu grau de 

ƥCDKHY@¢�N��RDTR�CHEDQDMSDR�SHONR��OQDEDQ¥MBH@R�D�QDIDH¢°DR�PT@MSN�@�OQNCTSNR�D�RDQUH¢NR
�
A comparação entre um CRM analítico e um Data Mart para o setor de Marketing ou 

Vendas é inevitável, pois ambos auxiliam a responder importantes questões de negócio. 

,@R��¤�HLONQS@MSD�KDLAQ@Q�C@�MDBDRRHC@CD�CD�RD�SDQ�ADL�CDƥMHC@R�@R�DRSQTSTQ@R�CD�#@S@�
Marts e Data Warehouse antes de começar a construção da parte física ou ferramental 

de um CRM. 

Segundo Santana (2001), o CRM analítico é realizado por meio de dados contidos nas 

bases gerenciais da organização, ou seja, tem a função de analisar os dados coletados 

dos diversos pontos da empresa, destinados às necessidades da gerência no processo de 

tomada de decisão. Isso pode envolver complexas consultas que necessitam acessar um 

grande número de registros. Portanto, é importante a existência de muitos mecanismos 

de busca criados para acessar as informações históricas arquivadas ao longo dos anos, 

devendo ter uma grande capacidade de processamento e armazenamento dos dados, 

que se encontram de duas maneiras: detalhados e resumidos.

Implementação de um CRM

/DOODQR� D� 1NFDQR� ������� CDƥMDL� PT@SQN� O@RRNR� A�RHBNR� O@Q@� @� HLOKDLDMS@¢�N� CD�
TL@�DRSQ@S¤FH@�CD�"1,��HCDMSHƥB@Q��CHEDQDMBH@Q��HMSDQ@FHQ�D�ODQRNM@KHY@Q��@R�PT@HR�DRS�N�
NQF@MHY@C@R�ONQ�FQ@T�CD�CHƥBTKC@CD�D�BNLOKDWHC@CD
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.�O@RRN�CD� HCDMSHƥB@¢�N�¤�N�OQHLDHQN�O@RRN�O@Q@�
iniciar uma relação one-to-one com os clientes. 

É muito difícil conhecer todos os clientes 

individualmente, com o maior número de detalhes 

possível, e ser capaz de reconhecê-los em todos os 

pontos de contato, todas as formas de mensagens, 

ao longo de todas as linhas de produto, em todos 

NR�KNB@HR�D�DL�SNC@R�@R�CHUHR°DR
�.�FQ@MCD�CDR@ƥN�
desta etapa é que os dados sobre os clientes costumam estar espalhados pela empresa 

em departamentos e, muitas vezes, encontram-se na cabeça das pessoas que têm 

contato com eles.

 � CHEDQDMBH@¢�N� ¤� EDHS@� TL@� UDY� PTD� R�N� HCDMSHƥB@CNR� NR� BKHDMSDR� ONSDMBH@HR
� .�
objetivo é encontrar os clientes de maior valor e de maior potencial. Assim, será 

possível desenvolver uma relação de aprendizado com eles. Existem duas formas de 

diferenciação: uma por valor e outra por necessidades.

 O®R� SDQDL�RHCN� HCDMSHƥB@CNR�NR�BKHDMSDR�CD�L@HNQ�U@KNQ�D�NR�CD�L@HNQ�ONSDMBH@K�� @�
próxima etapa é incentivá-los a interagir com a empresa. A interação está intimamente 

ligada à diferenciação e  à personalização. Além de saber como as necessidades de 

seus clientes mudam, é necessário um processo de utilização dos feedbacks (respostas) 

interativos de um cliente em particular para que seja possível deduzir quais as suas 

MDBDRRHC@CDR�DRODB¨ƥB@R
�0T@MCN�@�HMSDQ@¢�N�¤�HMHBH@C@�ODK@�DLOQDR@��DK@�CDUD�TSHKHY@Q�
N�B@M@K�CD�BNLTMHB@¢�N�OQDEDQHCN�CN�BKHDMSD
�/DOODQR�D�1NFDQR��������@ƥQL@L�@HMC@�
que a empresa deve mudar seu comportamento com base no feedback dos clientes. 

A personalização é feita após o conhecimento das necessidades dos clientes. Quanto 

maior o sucesso obtido nesta etapa mais simples e conveniente será para o cliente 

fazer negócio com a empresa.

Com o aumento da importância da Tecnologia da Informação no cenário organizacional, 

sobretudo para o favorecimento da tomada de decisão, houve também um aumento 

na utilização de soluções como o ERP, CRM, Data Mart, Data Warehouse e BI. Além de 

toda infraestrutura necessária para permitir o funcionamento dos sistemas,  manter a 

Tecnologia da Informação requer investimentos e os custos em TI são relativamente 

altos. Devido a esse cenário, faz-se necessária a adoção de controles e, em função 

dessas variáveis, a área de Governança de TI vem a cada dia ganhando mais destaque.

Quatro passos básicos 
para a implementação de 
uma estratégia de CRM: 
LGHQWLƲFDU��GLIHUHQFLDU��
interagir e personalizar.
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�
��&NUDQM@M¢@�BNQONQ@SHU@�D�CD�3(

2.3.1 Governança corporativa 

Devido ao crescimento das organizações, as responsabilidades e decisões passaram 

a ser tomadas por conselhos. A governança corporativa é basicamente a criação de 

estruturas internas e externas que garantem que as decisões tomadas no âmbito 

organizacional sejam tomadas dentro de parâmetros que assegurem os interesses 

dos acionistas, além de garantir a transparência das transações para os stakeholders 
envolvidos, tais como: acionistas, clientes, empregados, fornecedores, entre outros. 

/@Q@�%K¯QDR���������@�FNUDQM@M¢@�BNQONQ@SHU@�¤�CDƥMHC@�BNLN�N�BNMITMSN�CD�QDK@¢°DR�
entre a administração da organização, seu conselho de administração (Board), seus 

acionistas e outras partes envolvidas. Propicia também um arcabouço que esclarece 

os objetivos das empresas,  como conseguir atendê-los e como monitorar o seu 

CDRDLODMGN
� )�� 2GKDHEDQ� D� 5HRGMX� ������� @ƥQL@L� PTD� @� FNUDQM@M¢@� BNQONQ@SHU@�
trabalha indicando os caminhos seguros para que os investidores das empresas tenham 

retorno dos seus investimentos.

Dessa forma, a governança corporativa cria os mecanismos, estruturas e incentivos, 

que compõem o sistema/modelo de controle de gestão da corporação e direciona o 

comportamento dos gestores para a execução dos objetivos estipulados pelos acionistas 

da corporação, além de abastecer a alta administração com recursos empresariais que 

ODQLHS@L�HCDMSHƥB@Q�NR�QHRBNR�QDK@BHNM@CNR�@N�MDF®BHN��, 13(-�DS�@K�������


Para Weill e Ross (2006, p. 4) 

uma boa governança corporativa é importante para os investidores 
OQNƥRRHNM@HR
� &Q@MCDR� HMRSHSTH¢°DR� @SQHATDL� �� FNUDQM@M¢@� BNQONQ@SHU@� N�
LDRLN�ODRN�PTD�@NR� HMCHB@CNQDR�ƥM@MBDHQNR�PT@MCN�@U@KH@L�CDBHR°DR�CD�
investimento.

6DHKK�D�1NRR��������@HMC@�HCDMSHƥB@L�NR�RDHR�@SHUNR�OQHMBHO@HR�C@R�DLOQDR@R��ONQ�LDHN�
dos quais conseguem atingir suas estratégias e gerar valor para o negócio, sendo eles: 

@SHUNR� GTL@MNR�� @SHUNR� ƥM@MBDHQNR�� @SHUNR� E¨RHBNR�� @SHUNR� CD� OQNOQHDC@CD� HMSDKDBST@K��
ativos de informação e TI e ativos de relacionamentos. O ativo informação e TI, devido 

a sua importância e inserção no meio organizacional, precisar estar alinhado com as 

estratégias de negócio. 
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5DQ@R��������BNMSQHATH�@ƥQL@MCN�PTD�@�DRSQ@S¤FH@�
CD�MDF®BHN�C@�NQF@MHY@¢�N�¤�PTD�CDƥMD�N�LNCDKN�
de governança a ser empregado, que acaba por 

CDƥMHQ� S@LA¤L� N� LNCDKN� CD� FNUDQM@M¢@� CD� 3(
�
/@Q@�HRRN��@�FNUDQM@M¢@�CD�3(�OQDBHR@�HCDMSHƥB@Q�NR�
OQHMB¨OHNR�C@�FNUDQM@M¢@�BNQONQ@SHU@�D�QDƦDSHQ�MN�
gerenciamento da TI.

2.3.2 Governança de TI 

A integração entre a estratégia de negócio 

e a estratégia de TI deve ser consolidada para que se consiga alcançar os níveis de 

PT@KHC@CD�CDRDI@CNR�ODKNR�@BHNMHRS@R�D�BKHDMSDR
�/@Q@�5DQ@R���������DWHRSDL���LNCDKNR�
de governança de TI: o modelo de Aragon e Ferraz, que possui a proposta de uma visão 

C@�FNUDQM@M¢@�CD�3(�A@RD@C@�DL�BHBKN�CD�UHC@�PTD�@B@A@�TKSQ@O@RR@MCN�@R�CDƥMH¢°DR�
de governança; o modelo COBIT, que possibilita um direcionamento rumo à governança 

de TI baseada em processos; e o modelo de Weill e Ross, baseado na matriz de arranjos 

de governança de TI, que permite uma melhor visualização das decisões-chave e quem 

são os tomadores de decisões.

)@DFDQ�-DSN�DS�@K��������@ƥQL@L�PTD�@�FNUDQM@M¢@�BNQONQ@SHU@�D�@�CD�3(�ONCDL�HMƦTDMBH@Q�
RHFMHƥB@SHU@LDMSD�MN�CDRDLODMGN�C@�NQF@MHY@¢�NONQ�LDHN�C@�FDQ@¢�N�CD�U@KNQ�O@Q@�N�
negócio e da gestão equilibrada do risco com o retorno do investimento. Para isso, alguns 

dos princípios da governança corporativa foram adotados na governança de TI. 

6DHKK�D�1NRR��������O
����BNMBDHST@L�FNUDQM@M¢@�CD�3(�BNLN�RDMCN�ř@�DRODBHƥB@¢�N�
dos direitos decisórios e do framework de responsabilidades para estimular 

comportamentos desejáveis na utilização da TI”. Já segundo ITGI (2004), a governança 

de TI é de responsabilidade da diretoria e gerência executiva da organização e um fator 

BQTBH@K�M@�FNUDQM@M¢@�CD�3(�¤�BNMRDFTHQ� HCDMSHƥB@Q�NR�QDRONMR�UDHR�ODK@R�CDBHR°DR�D�
quem responderá (positiva ou negativamente) por elas. 

.� (3&(� ������� CDƥMD� PTD� N� OQNO®RHSN� C@� FNUDQM@M¢@� CD� 3(� ¤� N� CD� CHQDBHNM@Q� @� 3(� D�
assegurar que seu desempenho encontre os seguintes objetivos: alinhamento da TI 

com a empresa e realização dos benefícios prometidos; uso da TI para capacitar a 

organização a explorar oportunidades e maximizar benefícios; uso responsável dos 

recursos de TI; e gestão de riscos relacionados à TI.

Weill e Ross (2006, p. 8) 
conceituam governança 
de TI como sendo “a 
HVSHFLƲFD¨¤R�GRV�GLUHLWRV�
decisórios e do framework 
de responsabilidades para 
estimular comportamentos 
desejáveis na 
utilização da TI”.
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Já Guldentops et al (2002) destaca que a governança de TI tem como objetivo principal 

proteger o valor dos stakeholders, além de demonstrar, de forma clara, os riscos e 

gerenciar os investimentos de TI. A governança de TI permite um melhor entendimento 

dos riscos e permite o alinhamento do negócio com a TI. 

Segundo Van Grembergen (2002) a governança de TI permite, por meio de processos, a 

condução da TI, com o intuito de atingir as metas organizacionais através da agregação 

de valor, além de permitir uma melhor visualização dos processos de TI.

Uma boa governança de TI permite uma harmonização das decisões sobre a administração 

e utilização da TI com comportamentos desejáveis e objetivos do negócio. Empresas 

que possuem governança com desempenho acima da média conseguem ter um retorno 

sobre ativos 20% maior do que as empresas com governança não tão bem estruturada 

(WEILL e ROSS, 2006).

#D� @BNQCN� BNL� /DK@MC@� �������� @� FNUDQM@M¢@� CD� 3(� SDL� BNLN�LDS@R� HCDMSHƥB@Q� NR�
valores e a importância estratégica da TI na corporação e garantir que a TI suporte as 

operações e que conseguirá atender a implementação das estratégias de crescimento 

da organização, além de garantir que as expectativas da TI serão atendidas e os riscos 

inerentes à TI sejam reduzidos.

)@DFDQ�-DSN�DS�@K��������@ƥQL@L�PTD��SDMCN�BNLN�A@RD�@�DRSQ@S¤FH@�C@�NQF@MHY@¢�N�D�
sendo membro importante dessa estratégia, a governança de TI é a utilização de boas 

práticas e de processos organizacionais, que buscam um comportamento desejável 

O@Q@�PTD�@�3(�BNMRHF@�@TWHKH@Q�@�QD@KHY@¢�N�C@R�DRSQ@S¤FH@R�CDƥMHC@R�O@Q@�NASDM¢�N�CN�
sucesso do negócio.

Lunardi (2008) cita que a governança de TI pode ser interpretada enfatizando 5 pontos 

de vista distintos: a governança de TI como uma estrutura ou arquitetura da gestão 

da TI; como uma estrutura que dá maior relevância ao controle interno; como uma 

estrutura com ênfase na coordenação das atividades da TI; como um processo centrado 

em capabilidades sustentáveis; e como um processo contínuo.

O bom desempenho da governança de TI traz bons resultados para a organização. 

Segundo Bowen et al (2007), a gestão de recursos de TI ajuda na obtenção de sucesso 

C@� NQF@MHY@¢�N� D� TL@� FNUDQM@M¢@� CD� 3(� DƥB@Y� FDQ@� ADMDE¨BHNR� UDQC@CDHQNR� O@Q@� @�
organização, tais como: credibilidade, referência em produtos e diminuição dos custos.

6DAA�DS�@K���������MN�DRSTCN�PTD�BNLO@QNT�@R�L@HR�CHUDQR@R�CDƥMH¢°DR�CD�FNUDQM@M¢@�
de TI, chegaram à conclusão de que a governança de TI é o alinhamento estratégico 
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da TI com o negócio, atingindo o máximo valor 

para o negócio, por meio do desenvolvimento e 

manutenção do real controle e responsabilização da 

TI, da gestão de riscos e da gestão do desempenho.

A governança de TI se apresenta como uma 

importante ferramenta capaz de permitir o 

alinhamento entre as estratégias de negócio e da 

3(�� @K¤L� CD� E@UNQDBDQ� TL�L@HNQ� OQNƥRRHNM@KHRLN�
aos processos decisórios da TI.

2.4 Uso da internet nos negócios

Com a evolução dos sistemas de informações nas organizações, da melhoria na 

infraestrutura, dos altos investimentos em TI, permitiu-se também o aumento 

da utilização da Internet nos negócios, principalmente devido à necessidade de 

conectividade entre as empresas. Para Laudon e Laudon (2004),  a internet é a mais 

conhecida e possui maior implementação de trabalho em rede, interligando centenas 

de milhares de redes (corporativas ou não) individuais em todo o mundo.

3TQA@M�DS�@K��������@ƥQL@L�PTD�@�HMSDQMDS�C��RTONQSD�@�@OKHB@¢°DR�M@R�RDFTHMSDR�B@SDFNQH@R�

�� Descobrimento: permite a descoberta, navegação e recuperação de informações. O 

descobrimento pode ser feito em intranets, extranets e pelos portais colaborativos.

�� Comunicação: a internet gera canais rápidos de comunicação e com um custo 

relativamente baixo. Esses canais variam desde mensagens colocadas em sites 

@S¤�QNSHM@R�L@HR�RNƥRSHB@C@R�PTD�R�N�HLOKDLDMS@C@R�MNR�RHRSDL@R�CD�HMENQL@¢°DR�
que interligam as empresas.

�� Colaboração: com o aumento de ferramentas como twitter, facebook, wikipedia, 

o compartilhamento de informações entre as pessoas e/ou organizações vem 

ganhando cada dia mais espaço. Além disso, a internet e suas ferramentas 

ODQLHSDL� N� BNLO@QSHKG@LDMSN� CD� QDBTQRNR�� S@HR� BNLN�� DPTHODR�� OQNƥRRHNM@HR�
especializados, serviços e informações.

Outro recurso que a internet permite às empresas é a utilização do comércio eletrônico 

que, para Turban et al (2004), é a realização de transações comerciais com a utilização 

de redes de telecomunicações. O comércio eletrônico abrange questões vinculadas à 

O comércio eletrônico 
abrange questões 
vinculadas à tecnologia, 
mas também ligadas 
ao comportamento 
do consumidor, com 
envolvimento de 
SURƲVVLRQDLV�GD�¢UHD�GH�
marketing.
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tecnologia, mas também ligadas ao comportamento do consumidor, com envolvimento 

CD�OQNƥRRHNM@HR�C@��QD@�CD�L@QJDSHMF


+@TCNM�D� +@TCNM� ������� @ƥQL@L�PTD�DWHRSDL�CHEDQDMSDR�L@MDHQ@R�CD� BK@RRHƥB@Q� @R�
transações de comércio eletrônico. Uma delas tem relação com o tipo de participantes 

da transação. Veja as principais categorias de comércio eletrônico:

�� Empresa – Consumidor (Business to Customer - B2C): venda de produtos e serviços 

no varejo diretamente aos compradores individuais.

�� Empresa – Empresa (Business to Business – B2B): venda de produtos e serviços 

entre empresas.

�� Consumidor – Consumidor (Customer to Customer – C2C): venda de produtos e 

serviços por consumidores diretamente a outros consumidores.

Outro tipo de comércio eletrônico que vem crescendo no mundo é o que utiliza 

DPTHO@LDMSNR�ONQS�SDHR�RDL�ƥN�O@Q@�BNLOQ@Q�ADMR�D�RDQUH¢NR���BG@L@CNR�CD�BNL¤QBHN�
móvel (mobile commerce ou simplesmente m-commerce).

��"NMBKTR�N
Devido à competitividade do mercado atual, as organizações vêm investindo cada 

vez mais em Tecnologia da Informação (TI), o que fez a TI ser vista como um fator 

estratégico da empresa. 

Com a evolução dos sistemas de informação, a TI foi obrigada a melhorar sua 

infraestrutura e processos, daí o aumento da utilização de frameworks como ITIL 

(biblioteca de serviços de TI), COBIT (modelo para governança de TI) e PMBOK (modelo 

para gerenciamento de projetos).

A grande massa de dados gerada pelos sistemas computacionais nos últimos anos 

precisa ser tratada de uma forma adequada, por meio de tecnologias como Data Marts, 
Data Warehouse e BI. Extrair informações passou a ser uma tarefa mais rápida e que 

possibilitou mais tempo para as análises das informações geradas, proporcionando 

uma melhora na tomada de decisão.

Em função da evolução dos sistemas de informações, como os ERPs, internet, banco 

de dados, data warehouse e BI, surgiram diversos outros sistemas que, integrados com 

estratégias de negócios, permitiram às empresas conhecer melhor seus clientes. As 
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soluções de CRM permitem que as organizações percebam de uma forma mais rápida o 

ODQƥK�CNR�BKHDMSDR��OQNCTSNR�CD�L@HNQ�@BDHS@¢�N��LDKGNQDR�D�OHNQDR�BKHDMSDR��L@HR�D�LDMNR�
QDMS�UDHR��LDKGNQDR�DRSQ@S¤FH@R�HLOK@MS@C@R�D�RHLTK@¢°DR�CD�LTC@M¢@�CD�ODQƥK�CD�BKHDMSDR


 �FNUDQM@M¢@�BNQONQ@SHU@�D�@�CD�3(�ONCDL�HMƦTDMBH@Q�RHFMHƥB@SHU@LDMSD�MN�CDRDLODMGN�
da organização, pela geração de valor para o negócio e da gestão equilibrada do risco 

com o retorno do investimento. É importante a integração entre as estratégias de 

negócio e a da TI, além de  se ter muito claro quem são as pessoas que tomam as 

decisões nas mais diversas situações que envolvem a TI.

Outro fator importante é que empresas que possuem governança com desempenho 

acima da média conseguem ter um retorno sobre ativos 20% maior do que as empresas 

com governança não tão bem estruturada (WEILL e ROSS, 2006).

Com a ampliação e organização da infraestrutura da área de tecnologia, com muitos 

investimentos em redes de computadores, bancos de dados, sistemas de informações, 

ERP e BI, as empresas puderam também atuar no ambiente de internet. Esse ambiente 

possibilitou a ampliação das fronteiras das empresas. Transações entre empresas e 

DMSQD�DLOQDR@R�D�BKHDMSDR�O@RR@Q@L�@�RDQ�EDHS@R�CD�ENQL@�L@HR�DƥB@Y
�

4 Síntese

Os conceitos de dado, informação e conhecimento são importantes quando se trabalha 

com tecnologia da informação e sistemas de informação, pois servem de matéria-prima 

(insumos) para estes.

A Tecnologia da Informação, segundo Cruz (2008), é um conjunto de componentes individuais, 

como hardware, software, telecomunicações ou qualquer outra tecnologia que faça parte ou 

gere tratamento da informação. Outro conceito utilizado por Turban et al (2004) é que TI, 

grosso modo, é a soma de todos os sistemas de computação usados por uma empresa.

Um Sistema de Informação interliga basicamente as pessoas que participam do processo 

de informação da empresa, as estruturas da organização (processos da organização, 

documentos etc.) e as Tecnologias de Informação e de comunicação.

Sistemas de Informação desempenham três papéis vitais em qualquer tipo de organização: 

suporte de seus processos e operações; suporte na tomada de decisões de seus funcionários 

e gerentes; e suporte em suas estratégias em busca de vantagem competitiva.
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Para Turban et al (2004, p. 225), o ERP é uma solução que possibilita benefícios que 

U�N�CDRCD�řN�@TLDMSN�C@�DƥBH¥MBH@�@S¤�N�HMBQDLDMSN�C@�PT@KHC@CD��OQNCTSHUHC@CD�D�
lucratividade”. O ERP permite a integração efetiva de todos os departamentos, ou a 

L@HNQH@�CDKDR��@K¤L�C@R�ETM¢°DR�C@�DLOQDR@�DL�TL�RHRSDL@�TMHƥB@CN�BNLOTS@BHNM@K
�

Devido ao grande número de transações que ocorrem no ambiente dos sistemas de 

informações, soluções como Data Marts, Data Warehouse e Business Intelligence (BI) e, 

sobretudo por transações que ocorrem no ambiente de internet, como operações entre 

empresas (B2B) e entre empresas e clientes (B2C), possibilitam que essas informações 

sejam visualizadas de uma maneira rápida, inclusive com cruzamento de informações 

de vários setores e/ou fatores, além de permitir ambientes de simulações de estratégias 

a serem implementadas.

Para manter toda essa estrutura de TI e fazer com que ela realmente traga diferenciais 

para a organização é importante que a governança de TI se apresente como uma 

importante ferramenta capaz de permitir o alinhamento entre as estratégias de negócio 

D�C@�3(��@K¤L�CD�E@UNQDBDQ�TL�L@HNQ�OQNƥRRHNM@KHRLN�@NR�OQNBDRRNR�CDBHR®QHNR�C@�3(
�

��0TDRS°DR�O@Q@�QDƦDW�N
1) /QNBTQD�HCDMSHƥB@Q�DL�TL@�DLOQDR@�PT@KPTDQ�NR�RHRSDL@R�CD�HMENQL@¢°DR�PTD�

dão suporte às operações, ao apoio gerencial e às aplicações estratégicas.

2) Avalie as vantagens e desvantagens de um ERP e analise se elas seriam iguais em 

uma determinada empresa que você trabalhe ou conheça.

3) Quais são as vantagens da utilização de uma ferramenta de Business Intelligence 

(BI)? Por que é importante fazer o cruzamento de informação de setores 

diferentes?

4) Qual a importância de fazer o alinhamento estratégico entre o negócio e a TI? 

Caso não exista esse alinhamento, quais consequências podem ser geradas para 

as organizações?

5) (CDMSHƥPTD� DL� TL@� DLOQDR@� PT@KPTDQ� PT@HR� SHONR� CD� SQ@MR@¢°DR� ONCDQH@L�
ocorrer no ambiente internet. Analise as vantagens e desvantagens.
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