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Resumo

Os sistemas de informação atendem apenas parcialmente às necessidades de seus usuá-
rios nas organizações das quais fazem parte, pois não conseguem alcançar plenamente os
objetivos propostos a cada nova iteração entre organização e sistema. Esta insatisfação é
chamada de gap semântico. As abordagens tradicionais para os sistemas de informação,
especialmente as relacionadas ao design ou concepção, fundamentam-se em ŕıgidos pressu-
postos técnicos que não consideram plenamente os fatores sociais ou psicológicos presentes
na organização da qual este novo sistema fará parte. São abordagens que usualmente re-
sultam em soluções ŕıgidas, para contextos que requerem tratamento flex́ıvel, por serem
parte da subjetividade humana e visão de mundo diferenciada em um contexto organiza-
cional. Este trabalho propõe um modelo flex́ıvel para interpretação do gap semântico que
considera a dinamicidade da informação, o pensamento sistêmico, o ciclo motivacional das
necessidades humanas e os aspectos hermenêuticos na construção do conhecimento, para
compreensão e interpretação de questões relevantes durante o ciclo de vida dos sistemas
de informações. Conseqüentemente, o modelo contribui para a compreensão e redução do
gap ou lacuna entre as necessidades organizacionais e a solução provida aos usuários e
clientes dos sistemas de informação organizacionais.

Palavras-Chaves: sistema de informação; informação; sistema; conhecimento; her-
menêutica; motivação; modelo flex́ıvel.
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Abstract

Information Systems offer only partial satisfaction to the needs of their users. At
each new iteration between organization and information system there is always a gap
between the goals proposed by the organization and the goals reached by the system.
This gap is called the semantic gap. Nowadays, this gap is broader than it should due to
the heavy use of traditional approaches for information systems design. Such approaches
are based and rigid technical suppositions which do not take into account most of the
social and psychological factors that exist into their enclosing organizational environment.
They usually produce rigid solutions for contexts that demand flexibility. Given the
organizations human subjectivity and diversified work views, this work proposes a flexible
model for interpretation of the semantic gap. Such model provides answers to relevant
questions that arise during the life cycle of information systems. The model takes into
account systems thinking, the motivational cycle of human’s needs, hermeneutics and
information technology management models. It helps into the compreension and reduction
of the semantic gap between organization’s needs and organizational information system’s
solutions.

Keywords: information system; information; knowledge; hermeneutic; motivation;
information architecture; dynamic model.
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1 Apresentação

O interesse e o foco da pesquisa surgiu com base na insatisfação dos membros das

organizações, com as quais foram vivenciadas experiências relativas aos sistemas de infor-

mação utilizados para execução e desempenho de atividades necessárias ao cumprimento

dos objetivos organizacionais. O levantamento e o estudo para a solução do problema

partiram da seguinte pergunta:

“Por que os sistemas de informação organizacionais atendem parcialmente aos objeti-

vos para os quais foram propostos?”

O conceito de sistema surgiu do termo grego ‘sistema’, que significa “Qualquer tota-

lidade ou todo organizado. Neste sentido, fala-se em ‘Sistema Solar’, ‘Sistema Nervoso,

entre outros’ ” (ABBAGNANO, 2003, p. 908). O termo“sistema” é utilizado em várias áreas

da ciência, como biologia, medicina, informática e administração em um contexto mais

amplo das relações entre as partes, de acordo com Bertalanffy (1977). O termo “sistema

de informação” é voltado para o comportamento da informação dentro desses sistemas, de

forma a estruturá-la por meio da sua organização, armazenanamento e recuperação. E o

termo “sistema de informacão organizacional”, pode ser descrito como um “Conjunto de

pessoas, procedimentos e equipamentos projetados, constrúıdos, operados e mantidos para

coletar, registrar, processar, armazenar, recuperar e exibir informação, podendo utilizar

várias tecnologias” (FRAGOMENI, 1986, p. 611).

As contribuições nas questões que envolvem a insatisfação com os sistemas de infor-

mação organizacionais serão buscadas com base nas caracteŕısticas e no comportamento

dinâmico da informação. A informação na organização é representada de forma sistema-

tizada por meio de fluxos, atividades, processos dentre outras estruturas que objetivam

organizá-las para recuperá-las, com o uso ou não de ferramentas tecnológicas de automa-

ção. A aplicação de uma metodologia flex́ıvel no processo visa a concepção de sistemas

de informação mais próximos da realidade e das necessidades organizacionais. Para essa

adequação é necessário haver uma compreensão e posterior interpretação das necessida-
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des que surgem a cada nova interação entre indiv́ıduo e o meio, num fluxo dinâmico, para

diminuir a lacuna entre satisfação e necessidade organizacional.

No desenvolvimento do trabalho, a primeira parte descreve os objetivos, a justificativa

e a metodologia de pesquisa. Na segunda parte é feita uma revisão de literatura sobre

os conceitos de sistema, informação, sistema de informação, arquitetura da informação,

hermenêutica, ciclo motivacional e modelos. Na terceira parte estão as conclusões do tra-

balho com a proposta de aplicação de uma metodologia flex́ıvel na concepção de sistemas

de informação organizacionais.
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2 Requisitos Pré-pesquisa

“Somente quem conhece as causas dos fenômenos pode prevê-los e
está apto a comandar e organizar o trabalho humano.” Aristóteles

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo Geral

Propor um modelo dinâmico para interpretação do ciclo de vida dos sistemas de

informação organizacionais.

2.1.2 Objetivos Espećıficos

1. Adotar o pensamento sistêmico na interpretação do ciclo de vida dos sistemas de

informação organizacionais;

2. Identificar elementos do ciclo motivacional nas organizações como parte relevante

do ciclo de vida dos sistemas de informação organizacionais;

3. Considerar o comportamento dinâmico da informação como parte dos sistemas de

informação organizacionais;

4. Propor formas de capturar as informações de um sistema de informação que se

transforma dinamicamente no contexto da organização;

5. Identificar os aspectos hermenêuticos na compreensão e interpretação dos sistemas

de informação organizacionais; e

6. Propor o uso da SSM - Soft Systems Methodology em um modelo de ciclo de vida

de sistemas de informação organizacionais.
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2.2 Justificativa

“...não somos estudantes de assuntos, mas estudantes de proble-
mas...” Popper

O problema da insatisfação com os sistemas de informação está na diferença entre as

funcionalidades oferecidas e as necessidades requeridas pela organização.

Para Davenport (2001) não é dada a devida atenção ao fator humano no desenvol-

vimento de sistemas computadorizados de informação, devido a má administração do

ambiente informacional. A informação é um fator humano e não tecnológico e a TI -

Tecnologia da Informação está adequada para lidar no máximo com dados enquanto que

a informação e o conhecimento estão no ńıvel humano.

“Os arquitetos da informação continuam a criar modelos com a crença
ingênua - e freqüentemente absurda - de que serão explicitamente segui-
dos. Projetos informacionais (algumas vezes) levam ao desenvolvimento
de sistemas computadorizados de informação, mas pouca atenção é dada
aos fatores humanos” (DAVENPORT, 2001, p. 18).

Para Greco (1994) as situações ou problemas devem ser vistos a partir de uma percep-

ção mais abrangente da realidade antes de serem tratados na especialização cient́ıfica que

prioriza a técnica em detrimento do conhecimento integrado. As situações devem ser trata-

das de forma integrada, associada a outras situações para que se desenvolva primeiramente

uma visão sistêmica para aplicação de uma solução com possibilidades interdisciplinares.

“Hoje se exige que o cientista ultrapasse os limites do seu rigoroso campo
de ação. Para além da ciência, tem o cientista de estar atento e aberto
a uma nova concepção de realidade moldada pelo emergente paradigma
relacional que alguns denominam hoĺıstico” (GRECO, 1994, p. 25).

Para Piedade (1983) essa especialização da ciência se deu com o avanço do conheci-

mento humano.

“A educação convencional em f́ısica, biologia, psicologia ou ciências so-
ciais trata-as como domı́nios separados, havendo a tendência geral a
que subdomı́nios cada vez menores se tornem ciências separadas, e este
processo é repetido até o ponto em que cada especialidade passa a ser
um insignificante pequeno campo desligado do resto” (BERTALANFFY,
1977).

Conseqüentemente, existe uma tendência em aliar a especialização cient́ıfica, que pri-

oriza as técnicas, ao conhecimento integrado na compreensão e estudo de problemas antes

de aplicar soluções que se reduzem à interação de suas unidades elementares, como descrito

a seguir.
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2.2.1 Fragmentação da Ciência

A fim de permitir uma melhor compreensão da necessidade de uma visão mais ampla

da situação, antes de aplicar uma solução pontual para o problema, podemos fazer uma

comparação entre os saberes tradicional e universal aplicados a problemas de emergências

humanas segundo Greco (1994), como por exemplo, no problema da fome, habitação e

infância.

� O saber tradicional conhece a situação-problema e busca soluções com base numa

porção dos fatos. Portanto, traz parte da solução. Por exemplo: adotar como

solução do problema da seca o uso de caminhões pipas na distribuição de água nas

regiões afetadas, sem considerar as conseqüências da seca como a fome, a perda das

plantações e pastos e a perda do gado dentre outros fatores associados a seca;

� O saber universal busca a situação em seu contexto ou variantes associadas na

atualização de soluções que mudam e se transformam quando não são mais aplicáveis

a um dado contexto. Um exemplo de trajetória do saber tradicional ou especializado

a um saber universal ou plural é um projeto do CNPq de 1992, exposto por Greco

(1994), sobre a pesquisa integrada que culminou com um discurso fragmentalista da

ciência e a crise de paradigmas. O projeto visava a integração das diversas sabedorias

num esforço de aprendizagem e diálogo social no desenvolvimento de estratégias

perante as emergências humanas. O objetivo era agregar ao conhecimento técnico

e tecnológico da seca, o uso do saber plural, com a antropologia no resgate dos

saberes locais dos envolvidos na seca para uma participação nas decisões poĺıticas

e técnicas na superação do problema que, até então, assessorava os poĺıticos nos

problemas do semi-árido de forma autoritária e ŕıgida, pois deixavam de fora os

principais sujeitos da seca. É a pesquisa comprometida com os resultados, ampliada

de um saber especializado ou técnico a um saber plural que considera também os

aspectos sociais no estudo do problema, na elaboração de posśıveis soluções e suas

conseqüências.

A fragmentalização da ciência está na especialização do saber, enquanto que e a crise

de paradigma para Kuhn (1989) está na ética, metodologia, conceitos, prinćıpios e modelos

e na operacionalização dos conhecimentos que fazem parte da ciência fragmentada. São

exemplos de fragmentação da ciência a separação de saberes que existe entre as áreas de:

� Um f́ısico e um psicólogo;
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� Um qúımico e um psicanalista;

� Um neurologista e um sociólogo;

� Um lógico-matemático e um cirurgião-dentista;

Na Ciência da Computação e na Ciência da Informação, por exemplo, cada área tem

seus objetos, objetivos e assuntos a serem tratados como ciência, com ńıveis e sub-ńıveis

de especialização, mas que podem ter contribuições mútuas. Ferraris (2000) em sua tese

faz um estudo das contribuições da Ciência da Computação para a Ciência da Informação,

mas chegou à conclusão de que é necessário, também, buscar as contribuições da Ciência

da Informação para a Ciência da Computação, mesmo havendo diferentes paradigmas.

O paradigma significa, genericamente, um modelo ou padrão, segundo Abbagnano

(2003). No contexto de Kuhn (1989), os paradigmas são realizações cient́ıficas universal-

mente reconhecidas que, em um dado momento, fornecem problemas e soluções modelares.

Portanto, cada ciência resolve seus problemas com a aplicação de seus paradigmas sem

extrapolá-los, nem contestá-los. Kuhn (1989) acrescenta que:

“...uma comunidade cient́ıfica, ao adquirir um paradigma, adquire igual-
mente um cŕıtico para a escolha de problemas que, enquanto o paradigma
for aceito, poderemos considerar como dotados de uma solução posśıvel.
Numa larga medida, esses são os únicos problemas que a comunidade
admitirá como cient́ıficos ou encorajará seus membros a resolver. Uma
das razões porque a ciência normal parece progredir tão rapidamente é
a de que seus praticantes concentram-se em problemas que somente a
sua falta de engenho pode impedir de resolver” (KUHN, 1989, p. 60).

Greco (1994) traz uma história imaginária e caricata para reflexão sobre as ciências

paradigmáticas que minam o esṕırito cŕıtico humano e que não possuem um cuidado

maior com seus efeitos. Pela pertinência da narrativa que faz uma analogia do uso da

especialização paradigmática sem o devido cuidado de considerar o contexto como parte

do problema, esta história é resumidamente transcrita no Anexo A.

Para Greco (1994), o relato do Anexo A é uma forma de demonstrar que os fantásticos

avanços cient́ıficos formaram um paradigma cient́ıfico-mecanicista, condicionando o pen-

samento de gerações inteiras, como aconteceu com o Dr. Oswaldo: interpretar e entender

o todo da realidade a partir unicamente das suas partes. A idéia com essa narrativa é

propor que mesmo com o rigor cient́ıfico não se perca a ligação do objeto de estudo com

o contexto global do qual a pesquisa fizer parte. Por exemplo, se o Dr. Oswaldo ampli-

asse o campo de seus estudos, considerando fatores sócio-econômicos, hábitos e condições
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f́ısicas e emocionais das mães, possibilitaria a ampliação da realidade observada e talvez

a associação da doença relatada no Anexo A à um certo padrão social, por exemplo.

Essa percepção mais abrangente na ciência é uma nova tendência, que embora tenha

o rigor do método para não deixar de ser ciência, tem que superá-lo, para não virar um

resolvedor de problemas pré-estabelecidos, como afirma Kuhn (1989). O pesquisador fica

entre dois limiares - a do cientista especialista que tem um objetivo e a do filósofo no

âmbito da reflexão e especulação das possibilidades.

2.2.2 Fragmentação da Ciência na representação do conhecimento

Piedade (1983) faz um levantamento histórico sobre a representação dos assuntos em

bibliotecas e que acompanham as divisões da ciência. Nesse histórico das classificações

e organizações das bibliotecas, por exemplo, tem-se a primeira grande divisão do conhe-

cimento, datada entre 669 e 626 a.C, na Biblioteca de Assurbanipal, rei da Śıria. Nessa

Biblioteca a ciência era divida em dois grandes grupos: ciências da terra e ciências do

céu. Mais adiante, Calimacus - chefe da Biblioteca de Alexandria entre 260 e 240 a.C,

publicou o catálogo Pinakes, organizando o conhecimento por tipo de escritores: Poetas,

Legisladores, Filósofos os quais se subdividiam em Geométricos e Matemáticos, Historia-

dores, Oradores e Escritores de tópicos diversos. Atualmente o cenário é outro e a divisão

e a classificação da ciência mais se assemelha com a Árvore de Porf́ırio.

A Árvore de Porf́ırio, conforme Figura 1 na Página 22, é fortemente dicotômica, da

classificação dos seres à classificação dos saberes, que parte dos conceitos mais gerais até

chegar a conceitos menos extensos por meio de subordinações desses conceitos. Adota

uma lógica hierárquica em que o reverso desse conceito é parte apenas de um núcleo ou

raiz, ou seja, cada assunto é parte direta somente de um domı́nio. Temos, então, na

classificação dos conhecimentos, a representação fragmentada e os assuntos como parte

de um só domı́nio de conhecimento, contrariando a representação complexa proposta por

Ranganathan (apud CAMPOS; GOMES, 2003, p. 158) para a organização de domı́nios de

conhecimento, em que os assuntos fazem parte de vários domı́nios, descrevendo a teoria

de que o universo de assuntos não é mais dicotômico ou binário, mas é uma policotomia

ilimitada. Todo assunto se relaciona com vários outros assuntos, que podem ser muito

bem representados com a Árvore Baniana 1, conforme Figura 2 na Página 23.

“Na verdadeira árvore de assuntos, um ramo é enxertado no outro em

1“Tipo de figueira Indiana, que se espalha por uma grande área enviando galhos para o solo, os quais
criam ráızes formando vários troncos (CAMPOS; GOMES, 2003).”
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Figura 1: Representação do Conhecimento - Árvore de Porf́ırio (KAULA, 1982).

muitos pontos. Raminhos também se enxertam entre si de modo seme-
lhante. Os ramos de um tronco se enxertam em outros de outro tronco.
É dif́ıcil dizer a que tronco pertencem tais ramos. Os troncos se enxer-
tam entre si. Mesmo então, o quadro da árvore não está completo. É
muito mais complexa do que todos estes” Ranganathan (apud CAMPOS;

GOMES, 2003, p. 158).

Na classificação do conhecimento, quando a representação é dicotômica ocorre a falta

de interatividade entre os assuntos para uma recuperação de maior abrangência conceitual,

comprometendo o compartilhamento entre todos os domı́nios.

Para Sowa (2000) o problema do compartilhamento da representação do conhecimento

afeta também a lógica, a ontologia e a computação, gerando diferentes representações

organizadas por diferentes pessoas com diferentes propósitos:

(i) Na lógica, pelos diferentes suportes que tratam seus subconjuntos e suas variações

em um dado ambiente nos quais, não é posśıvel transferir do maior para o menor
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Figura 2: Árvore Baniana - Bnyan tree (RANGANATHAN, 1961).

sem a perda de informação;

(ii) Na ontologia, diferentes sistemas usam diferentes nomes para designarem tipos

iguais, ou usam o mesmo nome para designar diferentes tipos; e

(iii) Na computação, quando nomes e definições idênticas de um mesmo conhecimento

provocam diferentes comportamentos em diferentes sistemas.

A imprecisão, a incerteza, a aleatoriedade e a ignorância tornam o conhecimento ne-

buloso, heterogêneo e de natureza inconsistente na sua representação, que são provocados

conforme Sowa (2000) a partir de:

� Generalizações que omitem conjecturas óbvias - quais as regras e suas exce-

ções;

� Condições anômalas - qual a condição e seus impeditivos;

� Definições incompletas - definir todas as possibilidades;

� Conflito de padrões - adotar os padrões posśıveis para evitar conflitos;

� Aplicações imprevistas - identificar o que é parte do contexto, o que não é parte

do contexto e como deverá ser tratado o imprevisto.

Os problemas de representação descritos por Sowa (2000) geram o que Bhatnagar e

Kanal (1986) chama de conhecimento incerto, por ser conseqüência de uma representação
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não exata, parcial ou aproximada da realidade. Fazendo uma analogia com a represen-

tação para sistemas de informação organizacionais, podemos exemplificar os problemas

descritos em um sistema de registro de ponto de uma organização, que tem como objetivo

administrar as horas trabalhadas por seus funcionários. De forma genérica, o controle

deverá ser feito diariamente com o registro dos horários das entradas e das sáıdas. Porém,

para atender o objetivo, é necessário definir quais as regras e as exceções impostas pela

organização de forma a representar a realidade: como regra, estabelecer que as sáıdas só

podem ser feitas se houver uma entrada. Mas, se num peŕıodo mı́nimo de 24 horas tiver

sido dada uma entrada e não tiver sido dada uma sáıda, é dada uma nova entrada referente

ao dia subseqüente, deixando o peŕıodo anterior em aberto, a critério da administração.

Essa seria a exceção à regra para evitar as generalizações que omitem conjecturas

óbvias; definir alternativas, caso o equipamento de registro de ponto esteja inativo, já

prevendo uma condição anômala; definir qual será o comportamento caso ocorra dois

registros seguidos de entrada ou sáıda para a mesma pessoa, ou como serão tratados os

casos de não registro por motivos diversos, a fim de evitar as definições incompletas

do sistema; quais serão os padrões a serem utilizados na estruturação da informação para

uso e acesso do registro de ponto de forma a evitar mudanças que ocorram conflitos de

padrões em que o sistema não possa ser lido ou interpretado em outros ambientes.

São questões que necessitam de uma estrutura que proporcione um racioćınio preciso

por um sistema humano ou artificial para avançar nas técnicas de representação do co-

nhecimento e prover “...um sólido fundamento para um vasta quantidade de pensamento”

(SOWA, 2000, p. 349, tradução nossa)). Desta forma, como diz Ferneda (2003)

“...é desejável que futuras pesquisas venham a ser desenvolvidas de forma
mais integrada, buscando trazer para a Ciência da Informação conheci-
mentos e idéias da Ciência da Computação. Da mesma forma, as pes-
quisas em Ciência da Computação devem considerar a existência de uma
ciência que há muito vem abordando de forma sistemática os problemas
relacionados ao tratamento e recuperação da informação” (FERNEDA,
2003, p. 125).

2.2.3 No sistema de informação organizacional

A criação de sistemas de informação organizacionais para Flynn (1992), parte de um

processo estruturado pelas engenharias de sistemas envolvendo as fases de: requisitos,

análise, implementação, teste e manutenção. Para Davenport (1994), a concepção de

um sistema é parte de uma abordagem rigorosa de planejamento, análise e preparo. São
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processos de representação e organização da informação manipulável e não-manipulável

pela TI, que Davenport (1994) prefere não distinguir como dados ou conhecimento, mas

chamar de informação em diferentes graus de valor interpretativo agregados.

“É dif́ıcil estabelecer separação total entre a informação e a tecnologia
e os sistemas de informação..., a maioria das análises da “revolução da
informação”no mundo dos negócios centralizou-se na tecnologia da infor-
mação, e só ocasionalmente separou o que é manipulado (a informação)
daquilo que produz a manipulação (a tecnologia da informação). Uma
das razões para se separar as duas entidades é que grande parte das
informações nas organizações e processos - mais de 85%, segundo certas
estimativas - não é manipulada pela tecnologia da informação. Embora
talvez seja desestruturada demais para ser captada ou distribúıda pelo
computador, essa informação ainda pode se constituir num input ou
output úteis ao processo” (DAVENPORT, 1994, p. 83).

As TIs, para Kenn (1993), trazem um conceito mais abrangente, além do processa-

mento de dados, sistemas de informação, engenharia de software, informática ou o con-

junto de hardware e software, pois agregam também aspectos humanos, administrativos

e organizacionais. Além das tarefas que incluem planejamento, análise de requisitos, pro-

jetos, arquitetura, codificação, teste e manutenção segundo a informação estruturada e

tecnológica, é preciso abranger a informação não manipulável pela TI e que também é

parte dos sistemas de informação. Para Davenport (2001), não basta gerenciar só tec-

nologia. É necessário também gerenciar informação para seu compartilhamento útil nas

organizações.

Na informação inerente aos sistemas organizacionais, a compreensão está associada

ao contexto, aspectos culturais e subjetividade em particular, segundo Capurro (1987).

Quando a interpretação com relação à informação é questionável, é necessário um retorno

à compreensão das reais necessidades levantadas num dado escopo. Entender o problema,

independentemente da concepção do usuário ou do analista, mas primeiramente identificar

aspectos envolvidos, de forma a observar e descrever a realidade antes de qualquer tenta-

tiva de interpretação. Os aspectos a serem compreendidos dessa realidade são chamados

de objetos ou fenômenos da consciência humana que são o conhecimento. Entender esses

aspectos por meio de uma análise fenomenológica aspira apreender a essência geral no

fenômeno concreto, que, uma vez apreendido, poderá ser compreendido em um processo

de interação entre diferentes visões de mundo. Na compreensão, as afirmações e pro-

postas são consideradas como respostas a perguntas que são resultados de um processo

interrogatório de forma circular, segundo Capurro (1987). A compreensão está ligada

ao conhecimento dos envolvidos, à interação ou relação da informação no ambiente e
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ao entendimento desse mundo representado por sistemas, num processo hermenêutico de

compreender a complexidade do todo e das relações entre as partes. O ciclo da compre-

ensão precisa ser dinâmico, entre sujeito e informação na interpretação dos sistemas de

informação que evoluem junto às organizações, mas que se fixam dentro de contribuições

atuais e tecnológicas. A informação e o conhecimento, para Davenport (2001), são criações

humanas; portanto, envolvem pessoas interagindo com o meio. O sujeito interfere no meio

e o meio interfere no sujeito, num fluxo informacional dinâmico que, ao ser representado e

estruturado na automação, deixa de ser dinâmico para ser estático, como uma fotografia

de uma cena de um filme.

Destacar a informação do racioćınio tecnológico, metodológico e prático do desenvol-

vimento, buscando uma interpretação de significado, é revelar aquilo que segundo Hei-

degger (1997) é a análise da compreensão de que a compreensão está em uma “estrutura

dinâmica”. “Toda interpretação para produzir compreensão deve já ter compreendido o

que vai interpretar” (HEIDEGGER, 1997). A proposta de Heidegger (2005) parte de uma

compreensão de vida concreta no mundo, com fundamento na hermenêutica e na fenome-

nologia, para interpretação dos fenômenos de forma dinâmica, colocando a descoberto a

análise existencial. A análise existencial não está no “conceito de ser”, mas no “sentido

do ser”, não pretendendo conceituar, mas interpretar, mostrando que a impossibilidade

de se definir o “ser” exige que o seu sentido seja colocado em questão. É uma questão

obscura porque precisa da compreensão entre “ser” e “ente”. A existência é o modo de

“ser” do “ente” que é o homem, o único “ente” que põe por si mesmo a questão do “ser” e o

modo de “ser” do homem - o poder ser. Temos, então, a representação da realidade pelo

conhecimento do homem e não a realidade de fato. “A presença sempre se compreende a

si mesma a partir de sua existência, de uma possibilidade própria de ser ou não ser ela

mesma” (HEIDEGGER, 1997).

Para Morin (2006), compreender é entender o fenômeno do ponto de vista complexo

e não pela aplicação dos prinćıpios de disjunção, de redução e de abstração, elementos do

“paradigma de simplificação”, em que o sujeito pensante (ego cogitans) está separado da

coisa entendida (res extensa), como no pensamento disjuntivo ou cartesiano de Descartes

que separa a filosofia da ciência. A simplificação está presente no racioćınio tecnológico,

metodológico, cient́ıfico e prático, quando se formaliza, desintegrando os seres para consi-

derar fórmulas e equações na sistematização e estruturação do humano ao biológico e do

biológico ao f́ısico. “...a complexidade é efetivamente o tecido de acontecimentos, ações,

interações, retroações, determinações, acasos, que constituem nosso mundo fenomênico”

(MORIN, 2006, p. 13).
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Para Strathern (1999) enxergar parte da realidade é o mesmo que enxergar um cilindro

pelas extremidades, que lhe parecerá um ćırculo, ou pelas laterais, que lhe parecerá um

retângulo. Conseqüentemente, os requisitos desse objeto, interpretados segundo uma visão

parcial, não refletirá a realidade e todas suas funcionalidades.

Considerando a complexidade e a heterogeneidade das partes que constituem os sis-

temas de informação organizacionais e que vão além dos paradigmas da simplificação, a

pesquisa buscará traçar as caracteŕısticas da informação considerando os aspectos her-

menêuticos de compreensão e comportamentais humanos nas organizações, a partir da

iteração do sujeito com a organização, para propor um modelo dinâmico. Pois as in-

formações estão imersas em contextos culturais diversos, segundo Capurro (1987). São

várias ramificações ou informações que dão origem a mais informações, que são ao mesmo

tempo fonte e origem para a organização. São sistemas dentro de sistemas, que são estru-

turados e organizados segundo os objetivos e necessidades representados pelos sistemas

de informação. Não deixa de ser uma tentativa de representação, pois todo modelo é uma

abstração da realidade e, segundo Bachelard (1995), se constrói o objeto extraindo-o de

seu meio complexo para pô-lo em situações experimentais não-complexas, afirmando que

o simples não existe, só o que há é o simplificado.

2.3 Metodologia

“A ciência estuda não só o dado imediato e reconhećıvel, mas tam-
bém toda uma série de fatos e fenômenos que podem ser estudados
de forma indireta, através de vest́ıgios, análise, reconstituição, e
com aux́ılio de material que não só difere inteiramente do objeto
de estudo como, amiúde, é notoriamente falso e incorreto em si
mesmo.” Vigotski

2.3.1 Tipo de Pesquisa

2.3.1.1 Parte I

A classificação da presente pesquisa quanto aos procedimentos técnicos é Pesquisa

Bibliográfica e de Estudo de Caso conforme classificação de Gil (1991). A área de pesquisa

é na Ciência da Informação - linha de pesquisa da Arquitetura da Informação na busca

de contribuições para propor um modelo dinâmico para sistemas de informação.

� Pesquisa Exploratória – permite a familiarização com o problema, visando
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explicitá-lo por meio de levantamento bibliográfico e análise de experiências prá-

ticas. Por conseqüência, assumem formas de Pesquisa Bibliográfica e de Estudo de

Caso, segundo Demo (2000); e

� Estudo de Caso – “é baseado em pesquisas de campo em profundidade ou na aná-

lise de documentos. Apresenta identidade própria: permite o exame de um conflito

básico de áreas problemáticas relacionadas à interação social, processos históricos e

estruturas organizacionais” (VARGAS; MALDONADO, 2001, p. 16). Para o estudo de

caso será feita uma análise de um trabalho de pesquisa que aplicou a SSM - System

Soft Metodology para solução de problemas organizacionais envolvendo atividades

humanas como parte de um sistema de informação.

2.3.1.2 Parte II

Método: Meta-Modelagem (M3)

A pesquisa será estruturada, quanto ao método, com base na abordagem sistêmica da

meta-modelagem (M3) de Gigch e Pipino (1996) conforme a Figura 3.

A (M3) consiste na fundamentação de uma proposta para compreensão do objeto

cient́ıfico que é estudado sob três hierarquias de ńıveis de sistemas de investigações e cada

ńıvel é direcionado a um produto ou sáıda. É uma estrutura hierárquica de teorias em

multińıveis de sistema.

Os ńıveis de investigação possuem três sistemas de investigação para diferentes insu-

mos e produtos no estudo do objeto cient́ıfico:

1. Sistema de Investigação Epistemológica. Aplicado no meta-ńıvel e tem como insumo

a filosofia da ciência e como produto o paradigma. Para Kuhn (1989), paradigma

representa um caminho em que o problema pode ser conceitualizado ou configurado

e definido, com comprometimento nas teorias, métodos e modelos compartilhados

pela comunidade cient́ıfica. No meta-ńıvel é identificado quais seriam os elementos

filosóficos e paradigmáticos do contexto do estudo. “É o ńıvel da referência, dos

fundamentos em que são consolidados os prinćıpios que irão nortear as definições e

estruturar os pilares da arquitetura” (LIMA-MARQUES; MACEDO, 2006). Na presente

pesquisa, os elementos filosóficos e paradigmáticos foram buscados no ciclo motiva-

cional das necessidades humanas e nos aspectos hermenêuticos de compreensão e

interpretação das necessidades para a solução da insatisfação com os sistemas de

informação;
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Figura 3: Metodologia de Meta-Modelagem (M3): hierarquia de sistemas de investigação (GIGCH;

PIPINO, 1996).

2. Sistema de investigação cient́ıfica. Aplicado no ńıvel do objeto e tem como entrada

o paradigma do meta-ńıvel e a evidência do ńıvel inferior e como produto: teorias

e modelos, que são usados para descrever, explicar e prognosticar o comportamento

do objeto cient́ıfico. No ńıvel do objeto são identificados os elementos cient́ıficos

que permitem a construção de modelos que apreendam e interpretem os sistemas

de informação. Os elementos cient́ıficos são adotados na construção de um modelo

que usa as diretrizes estabelecidas no meta-ńıvel para identificar quais conteúdos

permitirão captar e comunicar ao ńıvel de uso o problema e a solução, respectiva-

mente. Na pesquisa o modelo considera o ciclo de vida dos sistemas por meio do

tratamento das necessidades em fases: (i) o uso dos sistemas de informação; (ii) o

atendimento das necessidades dos usuários de informação; (iii) a concepção de sis-

temas de informação; (iv) e a disponibilização ou acesso a sistemas de informação.

Agregadas as fases estão as metodologias de sistemas “ŕıgidos” e de sistemas “fle-

x́ıveis” na compreensão, interpretação e representação dos sistemas de informação

organizacionais;
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3. Sistema de investigação prática. Aplicado no ńıvel inferior e tem como entrada

teorias e modelos do ńıvel do objeto e os problemas do ńıvel inferior, e como pro-

duto solução de problemas. Os problemas são levantados por meio de “uma análise

processual, contextual, longitudinal de várias ações e significados que se manifestam

e são constrúıdos dentro das organizações” (VARGAS; MALDONADO, 2001, p. 16). O

modelo proposto é usado para redução do gap entre as necessidades organizacionais

e a insatisfação com os sistemas de informação, os quais atendem parcialmente a

essas necessidades.

A Metodologia de Meta-Modelagem (M3) foi utilizada como uma metodologia no

estudo do problema divididos em três ńıveis para a compreensão de um modelo que trata

a insatisfação com os sistemas de informação, objeto da pesquisa. Nos ńıveis da (M3)

foram levantados os aspectos relevantes na proposta de um modelo flex́ıvel e dinâmico para

compreensão da organização e interpretação de suas necessidades a serem representadas

pelos sistemas de informação.

O estudo de caso com aplicação da SSM em problemas de atividades humanas ou

problemas não-estruturados, apresentado no Apêndice A, mostra a viabilidade do uso

da SSM no modelo proposto, com a possibilidade de integrar o uso de modelos ŕıgidos

e flex́ıveis, na aproximação entre os sistemas de informação representados e a realidade

organizacional.

2.3.1.3 Levantamento Bibliográfico

As pesquisas e buscas bibliográficas para o desenvolvimento do trabalho foram reali-

zadas nas seguintes fontes de informação:

Bibliotecas:

� Biblioteca Central da Universidade de Braśılia - BCE/UnB;

� Biblioteca do Instituto de Informação em Ciência e Tecnologia - IBICT; e

� Biblioteca do Tribunal Superior Eleitoral - Ceduc/TSE.

Bancos de Teses e Dissertações:

� Banco de Teses e Dissertações da UnB - (http://www.bce.unb.br);
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� Banco Digital de Teses e Dissertações do IBICT - BDTD

(http://bdtd.ibict.br/bdtd/); e

� Banco de Teses da CAPES (http://www.capes.gov.br/servicos/bancoteses.html).

Bases de Pesquisa:

� OAIster (http://www.oaister.org/);

� Google Scholar (http://scholar.google.com); e

� Pesquisa Integrada 360 Search (http://www.bce.unb.br).

As bases de pesquisa utilizadas fazem buscas em várias bases de dados do mundo.

Algumas mais relevantes na pesquisa:

� LISA: Library and Information Science Abstracts

(http://www.csa.com/factsheets/lisa-set-c.php);

� Oxford Journals Online (http://www.oxfordjournals.org/);

� ProQuest Database (http://www.proquest.com/);

� Blackwell Synergy (http://www.blackwell-synergy.com/?cookieSet=1);

� E-Lis: E-Prints in Library and Information Science (http://eprints.rclis.org);

� CiteBase (http://www.citebase.org/);

� Ciência da Informação (http://www.ibict.br/cienciadainformacao);

� BDJur: Biblioteca Digital Juŕıdica (http://bdjur.stj.gov.br/dspace); e

� SciELO: Scientific Eletronic Library Online - Brazil (http://www.scielo.br).

Nas fontes de informações descritas foram buscadas palavras como: sistema, infor-

mação, sistema de informação, hermenêutica, arquitetura da informação e a combinação

entre elas, para levantar quais seriam os aspectos dos sistemas de informação tratados fora

da tecnologia da informação e mais voltados para o tratamento da informação. Nos assun-

tos levantados foram encontrados estudos sobre comportamento de usuários, organização

de informações na web, inteligência artificial e sistemas especialistas no gerenciamento

da informação, organização de documentos em bibliotecas e profissionais da informação.
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Quanto aos modelos e metodologias de tratamento dos sistemas de informação, estão mais

voltados para tecnologia da informação em situações bem-estruturadas e de fácil represen-

tação. Com relevância para a pesquisa foram encontrados trabalhos que trazem aspectos

teóricos sobre a informação e diferentes abordagens na relação homem e mundo com suas

necessidades sociais. E nos aspectos filosóficos, estudos dos prinćıpios básicos da natureza

da informação.
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3 Revisão de Literatura

O objetivo da revisão é buscar na literatura os aspectos humanos no ciclo de vida

dos sistemas de informação e das organizações, que forem pertinentes à representação da

informação na sua forma dinâmica e flex́ıvel. A relevância dos assuntos partem da ex-

pressão básica “sistema de informação organizacionais” e evoluem para os assuntos sobre

informação, organização, representação, compreensão e satisfação humana no contexto

organizacional. Busca-se uma contribuição para o entendimento das caracteŕısticas ne-

cessárias que possam compor um modelo dinâmico que represente o comportamento dos

sistemas de informação, contemplando também as situações não-estruturadas para uma

melhor adequação às necessidades organizacionais.

Nesta revisão serão abordados os seguintes temas: sistema, dado, informação, conhe-

cimento, sistemas computacionais, sistemas de informação organizacionais, arquitetura da

informação, hermenêutica, ciclo motivacional, tecnologia da informação e modelos.

3.1 Sistema

“A imensidão do mundo não é somente espacial. Existem mundos
inteiros em cada part́ıcula de matéria.” Pascal

Para compreender um sistema é necessário conhecer suas partes e as relações en-

tre elas, tanto para estudo de problemas como para o entendimento e representação de

seu funcionamento. Todos os campos da ciência fazem uso do conceito de sistema. O

“enfoque sistêmico” é adotado para o entendimento de uma rede complexa e suas intera-

ções existentes em todas as áreas do conhecimento, que consolidou-se com Ludwig von

Bertalanffy nos anos 50, na biologia “orgańısmica”. A idéia da TGS - Teoria Geral de

Sistemas foi apresentada por Bertalanffy em 1937 no Seminário de Filosofia de Charles

Morris, na Universidade de Chicago e surgiu com o isomorfismo em diferentes campos

e a semelhança estrutural dos modelos em fenômenos biológicos e também nas ciências

sociais e do comportamento, trazendo como centrais os problemas de ordem, organização,
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totalidade, teleologia 1, e outros que eram exclúıdos dos programas da ciência mecanicista.

O uso do enfoque sistêmico, segundo Bertalanffy (1977), contribuiu nas relações homem e

máquina para construção de equipamentos, considerando utilização, especialidade, além

dos aspectos financeiros, econômicos, sociais e poĺıticos no planejamento e organização.

Os exemplos estão nas máquinas a vapor da primeira revolução industrial e no computador

da segunda revolução industrial, juntamente com a produção, o comércio e a sociedade.

Um sistema não é composto somente por máquinas isoladas, mas da reunião de vários

componentes heterogêneos. Os fenômenos sociais também podem ser considerados siste-

mas, como a violência urbana, a delinqüência infantil ou a poluição do meio ambiente. Os

conceitos de sistema trazem em comum um entendimento de amplitude para realização

de um dado objetivo com a máxima eficiência e com o menor custo.

“Um sistema é um conjunto de elementos ou componentes que interagem
para cumprir metas. Os elementos por si próprios e os relacionamentos
entre eles determinam como um sistema funciona. Os sistemas têm
entradas, mecanismos de processamentos, sáıdas e feedback... O limite
do sistema define o sistema e o distingue de todo o restante (o ambiente)”
(STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 7).

Um sistema pode ser formado por sub-sistemas, componentes, partes ou elementos e

a integração entre estes.

“Em prinćıpio, o campo da teoria dos sistemas é muito mais amplo, quase
universal, já que num certo sentido toda realidade conhecida, desde o
átomo até a galáxia, passando pela molécula, a célula, o organismo e a
sociedade, pode ser concebido como sistema, isto é, associação combina-
tória de elementos diferentes” (MORIN, 2006).

A TGS anteriormente era vista com incredulidade, fantástica, presunçosa, de analo-

gias superficiais, de cunho filosófico e de metodologia infundada. Apresentava-se como

um contraposto a vários campos da ciência, por tratar a generalização atravessando as

fronteiras das diferentes disciplinas, não permitindo o estudo anaĺıtico e espećıfico de uma

parte do conhecimento, como se via nas disciplinas da matemática, qúımica, f́ısica e bio-

logia molecular, estas últimas consideradas concepções mecanicistas do mundo, que não

tratavam o modelo do mundo como uma grande organização. Com o tempo, a natureza

da TGS começou a ser compreendida como uma tendência de várias disciplinas, como

resumido por Bertalanffy (1977), que partindo da economia e das ciências sociais perce-

beu a existência de uma “teoria emṕırica geral” ou “teoria geral dos sistemas” com larga

1Termo criado por Wolff com a finalidade de expressar o modo de explicação baseado nos fins das
coisas, diferente do modo de explicação baseado na eficiência das coisas. (MORA, 1971, p. 767).
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aplicação em diferentes disciplinas. Com uma concepção unitária ou prinćıpio unifica-

dor de acontecimentos observáveis que apresentam uniformidades estruturais por traços

isomórficos em todos os ńıveis, o propósito da TGS era o saber integrado, para formar

generalistas cient́ıficos em conceitos básicos, que fundamentem o conhecimento na com-

preensão da realidade a partir da soma dos elementos considerados isoladamente e da

relação entre eles. “O todo é mais que a soma das partes” (BERTALANFFY, 1977).

Com a TGS e a complexidade de interação dos componentes, conceitos caracteŕısticos

das totalidades organizadas na aplicação de fenômenos concretos de soma, mecanização,

centralização, competição e finalidade, foram prinćıpios adotados na construção de algu-

mas das teorias enumeradas por Bertalanffy (1977):

1. Cibernética - “baseada no prinćıpio da retroação ou dos encadeamentos causais

circulares, fornecendo mecanismos para a procura de uma meta e o comportamento

autocontrolador” (BERTALANFFY, 1977);

2. Teoria da Informação - “introduzindo o conceito de informação como quantidade

mensurável por uma expressão isomórfica da entropia negativa em f́ısica e desenvol-

vendo os prinćıpios de sua transmissão” (BERTALANFFY, 1977). (Ver Figura 4 na

Página 43);

3. Teoria dos Jogos - “analisando, dentro de uma nova moldura matemática, a com-

petição racional entre dois ou mais antagonistas que procuram o máximo de ganho

e a mı́nima perda” (BERTALANFFY, 1977);

4. Teoria da Decisão - “analisando igualmente as escolhas racionais nas organizações

humanas, baseada no exame de determinada situação e de seus posśıveis resultados”

(BERTALANFFY, 1977);

5. Teoria das Redes e dos Gráficos - elaboração de estruturas relacionais que

representam um espaço topológico 2; e

6. Análise Fatorial - “isolamento, por meio da análise matemática, de fatores onde

existem múltiplas variáveis, em psicologia e outros campos” (BERTALANFFY, 1977).

Para viabilização de tais teorias, a moderna automação era desenvolvida com o apoio

de novos campos que tinham um enfoque tecnológico na:

2“Com este nome, ou com o de analysis situs, designa-se, há um século, o estudo das propriedades
das figuras geométricas que não variam mesmo quando as figuras são submetidas a transformações tão
radicais que perdem suas propriedades métricas e projetivas” (ABBAGNANO, 2003, p. 963).
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1. “Engenharia de Sistemas - fazia o planejamento, traçado, evolução e construção

cient́ıficos de sistemas homem-máquina;

2. Pesquisa de Operações - fazia o controle cient́ıfico dos sistemas existentes, cons-

titúıdos por homens, máquinas, materiais, dinheiro, dentre outros; e

3. Engenharia Humana - fazia a adaptação cient́ıfica dos sistemas e especialmente

das máquinas a fim de obter a máxima eficiência com o mı́nimo custo em dinheiro

e outras despesas” (BERTALANFFY, 1977, p. 129).

Em suma, a TGS adquiriu o caráter de uma disciplina unificadora.

“O pensamento em termos de sistemas desempenha um papel dominante
em uma ampla série de campos, que vão das empresas industriais e dos
armamentos até tópicos esotéricos da ciência pura, sendo-lhe dedicadas
inumeráveis publicações, conferências, simpósios e cursos. Apareceram
nos últimos anos profissões e empregos desconhecidos até pouco tempo
atrás, tendo os nomes de projeto de sistemas, análise de sistemas, enge-
nharia de sistemas e outros.” (BERTALANFFY, 1977, p. 17).

Para Chiavenato (1979), a abordagem sistêmica baseia-se na compreensão da interde-

pendência rećıproca de todas as disciplinas e sua integração, não só nas várias áreas do

conhecimento como f́ısica, biologia, qúımica ou matemática, mas que se expandiu para a

administração também. Para Katz e Kahn (1970), a abordagem sistêmica foi concebida

como um modelo mais amplo e complexo, pois buscava aplicar a Teoria Geral dos Siste-

mas à Teoria das Organizações, saindo do dilema indiv́ıduo-estrutura, como um sistema

fechado para uma estrutura funcional de sistema aberto. Os sistemas abertos, na aborda-

gem de Bertalanffy (1977), são atribúıdos aos sistemas vivos que fazem troca de matéria,

energia e informação com o ambiente, numa importação e exportação, construção e de-

molição cont́ınua, numa estrutura dinâmica em todos os ńıveis de organização. A relação

da Teoria Geral dos Sistemas com a teoria dos sistemas abertos é viśıvel nos prinćıpios de

interação entre múltiplas variáveis numa organização dinâmica de processos, como numa

expansão das leis f́ısicas ao domı́nio biológico.

“A teoria do sistema aberto é mais um arcabouço, um modelo no sen-
tido mais amplo, do que uma teoria espećıfica. Ela procura descrever
o comportamento dos organismos vivos, sendo também aplicável às or-
ganizações para explicar a sua seqüência de eventos e formular modelos
de organização; dáı sua vantagem como teoria administrativa. A orga-
nização não possui estrutura, nem autonomia f́ısica identificável e per-
manente. Sua estrutura só pode ser identificada como ciclos de eventos,
ou seja, a estrutura de uma organização é inseparável do seu funciona-
mento” (CHIAVENATO, 1979, p. 461).
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Para entender o comportamento das organizações é necessário concebê-las como um

organismo vivo que se renova no contexto do meio de forma interativa e dinâmica. É uma

caracteŕıstica necessária à sua existência que irá refletir no uso de modelos ou instrumen-

tos de análise, para identificação das relações e particularidades que possam permitir a

interferência no funcionamento e melhoria das atividades.

3.2 Dado, Informação e Conhecimento

“A criatividade é mais importante do que o conhecimento.” Albert
Einstein

Capurro (1987) conceitua a informação como uma forma de conhecimento, mas um

conhecimento afim da modernidade, que tem suas caracteŕısticas: (i) no abandono da

primazia do pensamento racional ou cient́ıfico como superior a todos os outros tipos de

discurso; (ii) no abandono da idéia da subjetividade humana ser oposta ao da objetivi-

dade; e (iii) no abandono da idéia platônica do conhecimento humano como algo separado

do seu conhecedor. Quando tratamos o pensamento racional ou cient́ıfico, a informação

tem um caráter fragmentado ou dividido, que por sua vez reduz o conhecimento, fazendo

com que o contexto original desapareça, transformando o conhecimento abrangente em

conhecimento parcial. A informação, embora seja basicamente vista como atributo hu-

mano, é acesśıvel a todos os sistemas, como no exemplo da comunidade cient́ıfica que

possui informação veiculada. Quanto ao conhecimento, esse não é separado do sujeito que

conhece (cognoscente), mas tem a informação como mediadora, que ao mesmo tempo que

é objeto de disseminação é também o meio de disseminação.

“En resumen, las caracteŕısticas de fragmentación, comunilidade y me-
diación son indicadores de la naturaleza de la información, de la forma
del conocimiento al fin de la modernidad” (CAPURRO, 1987).

O caráter fragmentado ou dividido, como parte da informação veiculada, deixa dife-

rentes perspectivas de interpretação, pois o contexto permanece tácito. Por isso Capurro

(1987) descreve como forma de manter a pré-compreensão objetivada num esquema de

classificação, a aplicação dos termos utilizados por Heidegger (1997) que analisa a estru-

tura da compreensão - “Verstehen” formada por:

� “Vorhabe” – Essência do conceito geral;

� “Vorsicht” – Ponto de vista espećıfico; e
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� “Vorgriff” – Terminologia correspondente.

Uma base de dados bibliográfica, por exemplo, é uma fragmentação da informação

por representar publicações de várias áreas do conhecimento de forma a organizá-las e

armazená-las para recuperar os registros bibliográficos. No entendimento de Capurro

(1987), é necessário ligar as origens conceituais gerais que são os objetivos de uma base

de dados, do ponto de vista espećıfico dos esquemas de classificação, a uma terminologia,

resultando, assim, em uma compreensão objetivada de uma comunidade na representação

de um sistema. A essência do conceito geral, Vorhabe, seria parte da situação histórica,

cultural, lingúıstica que formam o conhecimento. A compreensão objetivada, Vorsicht,

seria o resultado da base de dados na forma de um esquema de classificação, como um

thesauro 3, Vorgriff, por exemplo. Devido à interação do interrogador com o processo de

busca e interpretação desse contexto objetivado, o processo de armazenamento e recupe-

ração da informação já foi compreendido e interpretado anteriormente. O interrogador

pode comparar suas perguntas com os horizontes de compreensão do próprio sistema,

criando uma compreensão circular em um processo dinâmico, que vai de respostas que ge-

ram novas perguntas numa atitude existencial e socrática de questionamento - o processo

de aprendizagem nunca termina - em que o homem vai desvendando toda a variedade e

complexidade de coisas e assuntos.

Por ser meramente humano, o processo de aprendizagem se dá por meio do fluxo infor-

macional, que Davenport (2001) chama de “ecologia da informação”, como a necessidade

de se gerenciar informação ao invés de tecnologia, no domı́nio do ambiente de informa-

ção. A tecnologia é apenas uma ferramenta de acesso e compartilhamento da informação

entre os membros da organização. Com o propósito da totalidade do ambiente de infor-

mação - tecnologia acesśıvel e informação atualizada para o compartilhamento - surgiu

o termo “ecologia da informação”. Esta também é citada como “ecologia informacional”

ou “ecologia social” por Saracevic (1996), que além da tecnologia, considera fatores po-

ĺıticos, econômicos, culturais e educacionais em questões mais amplas dos problemas da

informação. As soluções, para serem significativas, não podem isolar atores e mecanismos

referentes a essa cadeia ecológica. Como regra, todos devem ser considerados no conjunto

maior como uma ecologia informacional, constitúıda por:

1. Cultura – valores e crenças sobre a informação;

3“Vocabulários controlados organizados em uma ordem conhecida em que as relações de equivalência,
homográficas, hierárquicas e associativas entre os termos são claramente exibidas e identificadas por
indicadores padronizados de relacionamentos” (ANSI/NISO, 2003).



3.2 Dado, Informação e Conhecimento 39

2. Comportamento e processos de trabalho – uso e prática da informação;

3. Poĺıtica – interferências na informação; e

4. Tecnologia – sistemas de informação.

“Informação é uma coleção de fatos organizados de modo que adquirem
um valor adicional além do valor dos próprios fatos” (STAIR; REYNOLDS,
2002, p. 4).

Davenport (2001) acredita que as TIs estão voltadas à entrada de dados, processa-

mento e sáıda, sem se darem conta que o fator humano é o principal responsável na

disseminação da informação, e a tecnologia atua somente como uma ferramenta de apoio

ao compartilhamento da informação, como descreve no entendimento da abordagem eco-

lógica:

� A informação não é apenas dado;

� Quanto maior a complexidade do modelo, menor a utilidade;

� A informação na organização pode ter vários significados; e

� A tecnologia é um componente de uso da informação e não é um meio adequado

para se operar mudanças.

A realidade tem mostrado que investir somente em tecnologia não tem trazido bons

resultados para uso eficiente da informação. A IBM - International Business Machine, que

era o melhor cliente dela mesma em matéria de tecnologia, não dispunha de informação

mais privilegiada do que as empresas que gastavam menos em TI, segundo Davenport

(2001). Alguns exemplos dos problemas:

� Pouca informação sobre clientes, funcionários e produtos;

� Desconhecimento das garantias pendentes dos produtos da empresa;

� Não sabiam o valor da taxa de câmbio internacional e os impactos nos lucros; e

� O volume, a variedade da informação e o crescimento rápido prejudicavam o plane-

jamento e o controle das informações.
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A primeira providência adotada pela IBM, para solucionar os problemas, foi começar a

ecologia da informação pelo mapeamento da informação.“O mapeamento de informações

é um guia para o ambiente informacional presente. Descreve não apenas a localização

do informe, mas também quem é o responsável por ele, para que foi utilizado, a quem

se destina e se está acesśıvel” (DAVENPORT, 2001). O objetivo do mapa é melhorar o

acesso à informação; ilustrar escassez e redundâncias; e aperfeiçoar o comportamento e a

cultura informacionais, para mostrar à organização que a informação é um recurso a ser

compartilhado, e segundo Davenport (2001), é uma lista de recursos informacionais como

uma coleção de “informações acerca da informação”.

Dados Informação Conhecimento
Simples observações so-
bre o estado do mundo

Dados dotados de relevância e pro-
pósito

Informação valiosa da mente humana

- Facilmente estruturado - Requer unidade de análise - Inclui reflexão, śıntese, contexto
- Facilmente obtido por
máquinas

- Exige consenso em relação ao sig-
nificado

- De dif́ıcil estruturação

- Freqüentemente quanti-
ficado

- Exige necessariamente a media-
ção humana

- Freqüentemente tácito

- Facilmente transfeŕıvel - De dif́ıcil Transferência

Tabela 1: Dados, Informação e Conhecimento (DAVENPORT, 2001, p. 18).

De acordo com a Tabela 1, os dados são facilmente reconhecidos em um sistema,

como fatos brutos ou abstrações do mundo real, ou ainda, representação quantificável que

podem ser capturadas e armazenadas como dados. Um exemplo dessa abstração são os

bancos de dados utilizados em TI para armazenar informações sobre dados cadastrais de

funcionários.

Funcionário

Metadado Dado
Nome Joaquim

Data de Nascimento 01/01/1970
Endereço Residencial SQN...
Telefone Residencial (61)5555-5555

Telefone Celular (61)9999-9999
Registro Geral 1818181818

CPF 353535353535353
T́ıtulo Eleitoral 191919191919191

Tabela 2: Metadados e dados cadastrais dos funcionários da Organização - Representação em Banco de
Dados

No exemplo da Tabela 2, funcionário é uma abstração do mundo real de uma pessoa
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f́ısica contratada pela organização. No banco de dados, as caracteŕısticas de um funcioná-

rio são representadas como um registro que terão valores espećıficos em cada coluna e em

cada linha, armazenados em uma tabela. É uma forma de estruturar como dado o mundo

real ou contexto organizacional no qual, antes, existia somente como informação. A partir

do momento que houver uma interação do usuário com esses dados, com algum propósito,

uma informação é gerada. No caso espećıfico, uma posśıvel interação corresponderia em

recuperar os nomes dos funcionários e a data de nascimento de cada um, para obter a

informação dos aniversariantes do mês. Em outro caso, os mesmos dados são recuperados

com a finalidade de se obter informações para aposentadoria. Com a data de nascimento,

também é posśıvel fazer uma estimativa de aposentadorias por idade. Em ambos os ca-

sos, o dado passa a ser informação depois da mediação humana que o interpreta, em um

contexto ou propósito definido. Exemplificado as duas situações, temos a Tabela 3:

Computador - Dados Homem - Informação
Data de Nascimento:
01/01/1970

Aniversariantes do mês de janeiro
Aposentadoria por idade em 2030

Tabela 3: Dados para Informações

Como colocado por Davenport (2001), a máquina funciona bem com dados. Na abor-

dagem máquina/engenharia, é posśıvel estruturar bem os dados para uso em diferentes

contextos informacionais. A informação depende da interação homem - máquina, onde o

conhecimento é criado a partir da interpretação do homem, e o envolvimento humano au-

menta à medida que evolúımos no uso de - dados -> informação -> conhecimento - como

resultado do gerenciamento de estratégia primária de recurso particular e espećıfico na

organização, segundo Mingers (2001). Trata-se de identificar o conhecimento, capturá-lo

para converter, representar e finalmente disseminá-lo.

Na analogia feita por Nonaka e Takeuchi (1997) sobre o sucesso das empresas ja-

ponesas, existe uma compreensão compartilhada da razão dentro da organização que é

repassada, não de forma linear em um movimento estruturado, mas de forma interativa

entre os membros da equipe. O conhecimento é definido com base na experiência di-

reta do momento, por tentativa e erro no quadro de modelos mentais, como aprendizado,

análogo à criação do conhecimento organizacional, para ser disseminado, incorporado aos

produtos, serviços e sistemas. O conhecimento organizacional que está no conhecimento

humano se classifica em dois tipos:
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Tácito (Subjetivo) Expĺıcito (Objetivo)
Conhecimento da experiência (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)
Conhecimento simultâneo (aqui e agora) Conhecimento seqüencial (lá e então)
Conhecimento análogo (prática) Conhecimento digital (teoria)

Tabela 4: Tipos de Conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 67).

O conhecimento organizacional provém da iteração dessas duas formas do conheci-

mento humano - tácito e expĺıcito, de forma dinâmica, em um processo espiral que ocorre

repetidamente. O modelo de criação do conhecimento organizacional concentra-se em

quatro modos de conversão do conhecimento, conforme Nonaka e Takeuchi (1997):

(1) socialização - o conhecimento tácito é socializado por meio de modelos mentais ou

habilidades técnicas, compartilhadas através da observação, imitação e prática;

(2) externalização - o conhecimento tácito é externalizado, expresso na forma de me-

táforas, analogias, conceitos, hipóteses ou modelos;

(3) combinação - o conhecimento expĺıcito é convertido por meio de combinação de

conjuntos diferentes de conhecimento expĺıcito como na reconfiguração, acréscimo

e categorização das informações para construção de novos conhecimentos num pro-

cesso de sistematização de conceitos em um sistema de conhecimento; e

(4) internalização - conhecimento expĺıcito é internalizado como conhecimento tácito

num processo de incorporação do “aprender fazendo”. Posteriormente ocorre a soci-

alização, iniciando-se, assim, a espiral do conhecimento que irá percorrer novamente

os modos de conversão do conhecimento.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) o conhecimento é um processo humano dinâmico que

justifica a crença pessoal com relação à “verdade” e diz respeito a compromissos ou à

“crença justificada”. É uma função de uma atitude, perspectiva ou intenção espećıfica,

relacionada à ação com algum fim e diz respeito a significado. A informação é o processo

de conversão do conhecimento e o meio ou material necessário para extrair um novo ponto

de vista para a interpretação de eventos ou objetos. “A informação é um produto capaz

de gerar o conhecimento e a informação que um sinal transmite é o que podemos aprender

com ela... O conhecimento é identificado com a crença produzida (ou sustentada) pela

informação”, conforme Dretske (apud NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 64). A informação

pode ser vista, então, sob duas perspectivas:
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� sintática - volume de informações;

� semântica - significado.

A informação sintática é analisada no modelo de comunicação de Shannon e Weaver

(1963) como fluxo de informações sem considerar o significado.

Figura 4: Modelo de Comunicação (SHANNON; WEAVER, 1963).

No modelo de comunicação de Shannon e Weaver (Figura 4), a informação sintática

é analisada como fluxo de informações sem considerar o significado. A preocupação é

meramente com a transmissão e recebimento da informação, enquanto o aspecto semântico

está vinculado a significado. A informação é compreendida e interpretada pelo receptor

com sua base de crenças que dará inicio ao processo de criação do conhecimento. Porém, o

aspecto semântico só existirá se houver o sintático. É necessária a transmissão (sintático)

para a possibilidade de compreensão, interpretação (semântico) e incorporação.

O modelo de Le Coadic (1996), conforme Figura 5 da Página 44, traz o enfoque social

do ciclo da informação, agregando mais duas fases ao processo de comunicação, que são

a construção e uso, que se sucedem e se alimentam reciprocamente.

O processo de comunicação é intermediário no modelo social de Le Coadic (1996),

conforme Figura 4, que permite a troca de informações entre os indiv́ıduos, gerando o co-

nhecimento. A produção de informação, independentemente da forma, isto é, se é escrita,

oral ou audiovisual, vem sendo produzida em grande escala na indústria e no mercado

da informação em maior ou menor grau de informatização, o que tornou necessária uma

ciência que tivesse como objeto de estudo a informação. Com a informação dos setores ci-

ent́ıficos, técnicos, industriais e sociais, associada ao advento da tecnologia da informação

e à crescente necessidade de informação nesses setores, a Ciência da Informação buscou

na biblioteconomia o objeto de estudo que é a informação fornecida pelas bibliotecas, e

ampliou seu campo de estudos às demais áreas que buscam uma base informacional no
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Figura 5: O Ciclo da Informação (LE COADIC, 1996, p. 11).

processo de comunicação, uso e construção da informação. O objetivo é a colaboração

interdisciplinar entre várias disciplinas, de forma institucionalizada por conjuntos de es-

truturas que dão status cient́ıfico e social. “A ciência da informação, com a preocupação

de esclarecer um problema social concreto, o da informação, voltada para o ser social que

procura informação, coloca-se no campo das ciências sociais (das ciências do homem e da

sociedade), que são o meio principal de acesso a uma compreensão do social e do cultural”

(LE COADIC, 1996, p. 21).

3.3 Sistemas Computacionais

“Pensamos o mundo na sua globalidade, de modo diferente de como
pensamos os objetos.” Husserl

Sistemas Computacionais ou Sistemas de Processamento de Dados, segundo Fernandes

(2003b), são sistemas baseados no uso do computador, e são uma combinação de hardware

e software, para realizar ciclos de entrada, processamento e sáıda de dados. Portanto, rea-

lizam computações pelo processamento de dados, para transformar elementos de entrada

em elementos de sáıdas, de forma útil aos usuários.

A Figura 6 da Página 45 apresenta o modelo simplificado da relação entre um usuário

e seu sistema computacional.

Para Mingers (2001), sistemas computacionais são sistemas eficientes no transporte de
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Figura 6: Sistema que Computa (FERNANDES, 2003b).

dados, processamento de operações repetitivas com rapidez e sem erros, armazenamento

e recuperação de um grande número de dados. Essas são atividades de cálculo que o

homem não executa com igual precisão e rapidez, pois sua eficiência é ligada a tarefas de

percepção, com o poder de sintetizar diferentes informações, sensações ou fazer julgamen-

tos complexos. Tanto o cérebro humano quanto um sistema computacional trabalham na

execução de suas atividades com certa competência em diferentes caminhos. Por isso, é

de interesse das organizações uma melhoria na interação homem-máquina, aproveitando

o que cada um tem de melhor, aumentando a flexibilidade no uso dos sistemas computa-

cionais. Um exemplo é o das interfaces gráficas que facilitam a manipulação com o uso de

objetos gráficos e atuam como ferramentas que permitem maiores alternativas e facilida-

des no uso dos sistemas computáveis. Conseqüentemente, enquanto a máquina exercita

seu poder de cálculo, o homem exercita sua percepção e integração com a informação para

cumprimento de suas atividades.

Sistemas Computacionais são base para a automação dos sistemas de informação,

no ambiente de TI, descrito na Seção 3.5 na Página 46. A dinâmica dos sistemas de

informação é fortemente direcionada à solução dos problemas, através dos sistemas de

software, descritos a seguir.

3.4 Sistema de Software

Segundo Pressman (1995) Software é composto por: ´´(1) instruções (programas de

computador) que, quando executadas, produzem a função e o desempenho desejados; (2)

estruturas de dados que possibilitam que os programas manipulem adequadamente a infor-
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mação; e (3) documentos que descrevem a operação e o uso dos programas” (PRESSMAN,

1995, p. 12). Outras definições mais completas, segundo Pressman (1995), podem ser

oferecidas, se consideradas as caracteŕısticas, os componentes e as aplicações do software.

� Quanto às caracteŕısticas, o software é um elemento de sistema lógico, desenvolvido

e projetado pela engenharia;

� Quanto aos componentes, o software é informação sob duas formas básicas relativas

à sua execução ou não em máquinas: componente executável e componente não-

executável. Os componentes executáveis são constrúıdos utilizando uma linguagem

de programação com atributos essenciais para a máquina traduzir. Os componentes

não executáveis são os documentos que descrevem o software, sua funcionalidade e

operações; e

� Quanto às aplicações, não existem categorias genéricas bem definidas para as apli-

cações de software, pela própria complexidade. Alguns exemplos de aplicações de

software são: software básico, software de tempo real, software comercial, software

cient́ıfico e de engenharia, software embarcado, software de computador pessoal, e

software de inteligência artificial.

Para Fernandes (2003b), um sistema de software possui capacidade, flexibilidade,

cadeia de instruções e decisão para atender às demandas de seus usuários, interagindo

com outros agentes, como um sistema, também social e conseqüentemente evolutivo. “A

prática do software emerge da interação entre múltiplos agentes coletivos, com interesses

e necessidades distintas, que contribuem com pontos de vista complementares para usar

e criar máquinas, linguagens e planos de construção de máquinas” (FERNANDES, 2003a).

3.5 Tecnologia da Informação

Segundo Pressman (1995), desde que começaram a surgir os sistemas computacionais

programáveis, foi introduzida uma nova ordem de evolução tecnológica para acompanhar

as demandas de tratamento de informação da humanidade, que crescem em número,

complexidade e aplicação.

Segundo Luftman, Lewis e Oldach (1993), a TI compreende os sistemas de informa-

ção, o uso de hardware e software, telecomunicações, automação e recursos multimı́dia

utilizados pelas organizações para fornecer dados, informações e que proporcionem o co-

nhecimento. Para Fernandes e Ralha (2005) a TI engloba todos os elementos citados e
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agrega também pessoas para realizar serviços de aporte aos sistemas de informação. Em

TI existe uma “relação entre organização, negócios, tecnologia e sistemas de informação”

(FERNANDES; RALHA, 2005).

Com a evolução tecnológica dos sistemas baseados em computador foram também

evoluindo e aprimorando as metodologias de gestão de TI, que envolvem em grande parte

as metodologias oriundas da engenharia de softwares de (PRESSMAN, 1995), de modelagem

de processos de (HARMON, 2003), de gerenciamento de projetos de (XAVIER et al., 2005)

e de gerenciamento de serviços em TI conforme (ISO/IEC, 2005b), (ISO/IEC, 2005a) e

(FERNANDES; RALHA, 2005).

As abordagens em TI e algumas de suas melhores práticas, métodos, técnicas e sis-

temas, todas estão mais orientadas à solução de problemas técnicos que surgem durante

o desenvolvimento de software e gestão do ambiente de TI. Exemplos dessas abordagens

estão descritas a seguir:

Engenharia de Software - a engenharia de software é considerada uma disciplina de

engenharia no desenvolvimento de software, segundo Pressman (1995). Envolve

métodos de “como fazer” para construir um software seguindo e aplicando as tarefas

de: planejamento e estimativa de projeto, análise de requisitos de software e de

sistemas, projeto de estrutura de dados, arquitetura de programa e algoritmo de

processamento, codificação, teste e manutenção.

Nos modelos de desenvolvimento de software existem abordagens dinâmicas no apri-

moramento de soluções baseadas no conceito de risco, como é o caso do modelo

espiral de processo de software de Boehm (apud SOMMERVILLE, 2007, p. 49) como

representado na Figura 7 na Página 48. Tradicionalmente, o desenvolvimento de

software ainda não adota o modelo espiral definido há mais de 20 anos. Pois con-

forme ressalta Pressman (1995) “O próprio modelo é relativamente novo e não tem

sido tão amplamente usado como o ciclo de vida clássico ou a prototipação. De-

morará muitos anos até que a eficácia desse importante novo paradigma possa ser

determinada com certeza absoluta” (PRESSMAN, 1995, p. 40). O modelo em cas-

cata, segundo Sommerville (2007), é o mais conhecido e aplicado. Neste modelo

a “verdade” sobre o que o sistema deve fazer é definida a priori (os requisitos do

software). Estes requisitos são considerados imutáveis até a entrega do produto de

software. Após essa entrega, todas as mudanças futuras dos sistemas ficam a cargo

de equipes de manutenção de software que consomem mais de 80% dos recursos de

apoio ao processamento de dados em sistemas de informação.
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Figura 7: Modelo de espiral do processo de software de Boehm (BOEHM, 1988, p. 49).

Modelagem de Processos - para Harmon (2003), as organizações só terão sucesso se

adotarem uma metodologia de modelagem de processos de negócios que tornem seus

resultados mais eficientes e que melhorem seu desempenho. A ênfase é no geren-

ciamento e alinhamento dos processos ao planejamento estratégico da organização,

onde o papel da tecnologia seria ajudar no desenho e arquitetura desses processos.

Os processos podem ser divididos em processos principais, que são o ponto cŕıtico e

mais importante para a realização dos serviços e produtos a serem disponibilizados;

e em processos suplementares, que são o apoio para facilitar a realização dos pro-

cessos principais. Segundo Harmon (2003), um meio de avaliar a maturidade desses

processos na organização é aplicando modelos como o CMM - Capability Maturity

Model (SOMMERVILLE, 2007).

Modelos de Análise Essencial - Segundo OWG (1996), a análise essencial é uma me-

todologia que agrupa técnicas por meio de modelos utilizados no desenvolvimento

de sistemas, e que sincroniza a modelagem de dados com modelagem de processos.

A análise essencial tem como propostas: encontrar o modelo essencial do sistema;

particionar o sistema por eventos; e incorporar a modelagem de dados no processo de

especificação. Os modelos adotados são: modelo ambiental, modelo comportamen-
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tal, modelo conceitual, modelo de implementação e modelo lógico de dados. Estes

modelos se referem principalmente à descrição e construção de artefatos tecnológicos

de software (especificações funcionais, desenhos arquiteturais).

CMM - Capability Maturity Model - é um modelo de avaliação de maturidade utili-

zado para classificar os ńıveis de maturidade crescente no entendimento dos processos

de negócios, segundo Harmon (2003). Para Sommerville (2007), uma organização

que adere ao modelo CMM evolui tecnicamente através da passagem por cinco ńıveis

de melhoria crescente: inicial, repet́ıvel, definido, gerenciado e otimizado. Segundo

Harmon (2003), fica evidenciado neste modelo o foco na qualidade dos processos de

elaboração de soluções tecnológicas voltadas para sistemas computacionais progra-

máveis.

RUP - Rational Unified Process - segundo Kruchten (2000), o RUP é uma meto-

dologia de engenharia de software que utiliza as 6 melhores práticas de projeto e

desenvolvimento de Software: (i) desenvolvimento interativo, (ii) gerência de requisi-

tos, (iii) arquitetura buscada em componentes,(iv) modelagem visual, (v) verificação

cont́ınua da qualidade de software e (vi) controle de mudança. O RUP provê guias

de atividades para o desenvolvimento, especifica artefatos, atividades individuais e

de grupo e os papéis a serem desempenhados por profissionais de uma organiza-

ção no desenvolvimento de software. O RUP oferece critérios de monitoramento

e dimensionamento de produtos e atividades e utiliza a notação UML - Unified

Modeling Language, que segundo Kruchten (2000) é uma linguagem de modelagem

visual para especificar, visualizar, construir e documentar os artefatos de sistemas

de software. Nota-se também no RUP a orientação à elaboração de artefatos tec-

nológicos com especificações em UML e componentes implementados em linguagens

de programação.

GP - Gerenciamento de Projeto - é uma metodologia que, segundo Xavier et al.

(2005), é praticada há muitos séculos, desde que o homem transforma sistemati-

camente o mundo, como por exemplo durante a construção das pirâmides, cidades

e pontes. Projetos são empreendimentos temporários que necessitam de gerencia-

mento para aumentar as chances de sucesso. As melhores práticas de gerenciamento

de projeto tem sido facilitadas e incentivadas por uma organização que é referência

mundial em Gerenciamento de Projetos, o PMI - Project Management Institute. A

divulgação das boas práticas de gerenciamento de projetos do PMI foi feita através

de um documento denominado PMBOK - A Guide to the Project Management Body
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of Knowledge, traduzido para vários idiomas, inclusive o português - “Um Guia do

Conjunto de Conhecimentos em Gerenciamentos de Projetos”. Conforme descreve

Xavier et al. (2005), o PMBOK sugere que, para alcançar o sucesso, um projeto deve

ser executado por meio da integração de processos com foco nos aspectos de Escopo,

Tempo, Custo, Recursos Humanos, Comunicações, Risco, Aquisições e Qualidade.

O PMBOK é uma metodologia que pode ser fortemente empregada na implantação

de uma visão gerencial da mudança tecnológica.

ITIL - Information Tecnology Infrastructure Library - é um padrão reconhe-

cido e aceito pelo mercado há mais de duas décadas. O ITIL propõe um conjunto

de melhores práticas no gerenciamento de serviços em TI. Segundo Fernandes e

Ralha (2005) é dividido em duas áreas principais: ITIL Entrega de Serviços e

Suporte a Serviços. A Entrega de Serviços envolve um número de 5 práticas

gerenciais que asseguram o acordo entre o fornecedor e o cliente de um serviço de TI:

(i) gerenciamento de ńıvel de serviço; (ii) gerenciamento de capacidade; (iii) geren-

ciamento de continuidade de serviço de TI; (iv) gerenciamento de disponibilidade;

e (v) gerenciamento financeiro de TI. O ITIL Suporte a Serviços envolve um

número de 6 práticas de suporte que disponibiliza para os usuários, o serviço de TI:

(i) serviço de service desk, (ii) gerenciamento de configuração; (iii) gerenciamento

de incidente; (iv) gerenciamento de problema; (v) gerenciamento de mudança; e

(vi) gerenciamento de liberação (release). As instruções que padronizam o gerencia-

mento do serviço de TI estão nas normas de padrão internacional: (ISO/IEC, 2005b)

e (ISO/IEC, 2005a). As organizações de TI atualmente buscam de forma bastante

intensa adotar o modelo ITIL, principalmente no que se refere à estruturar o suporte

ao usuário e a entrega de serviços de informação dentro de critérios tecnológicos de

qualidade quantitativamente mensuráveis, como tempo de disponibilidade do sis-

tema e capacidade de expansão no volume de transações tratadas por unidade de

tempo, conforme Fernandes e Ralha (2005).

COBIT - Control Objectives for Information and related Technology - se-

gundo Fagundes (2004), o COBIT é um guia para gestão de TI que inclui recursos

de sumário executivo, framework, controle de objetivos, mapas de auditoria, um

conjunto de ferramentas de implementação e um guia com técnicas de geren-

ciamento. O COBIT tem por objetivo ajudar a otimizar os investimentos de

uma organização na sua área de tecnologia da informação e fornecer métricas de

avaliação quantitativa de resultados dos serviços tecnológicos disponibilizados.
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SOA - Service Oriented Architecture - As soluções SOA, segundo Lozinsky (2007),

devem ser constrúıdas e implementadas numa certa infra-estrutura tecnológica. Será

necessário identificar quais serão os “serviços” geridos no ambiente, como será a go-

vernança desses serviços, a documentação dos processos que usam esses serviços, a

segurança do ambiente e a performance, dentre outros aspectos. Segundo a IBM

(2008), SOA é uma arquitetura orientada a serviço que representa uma tendência da

tecnologia da informação emergente, e existe para aumentar a flexibilidade empresa-

rial, reduzir os custos e ampliar o acesso dos empregados aos recursos de tecnologia.

A arquitetura SOA ajuda a organização a obter processos de negócio eficientes e

infra-estrutura de TI flex́ıvel que otimizam seus recursos, oferecem processos e so-

luções mais eficientes.

No atual cenário de TI se vê uma dicotomia entre duas concepções de soluções técnicas

para os problemas de informação nas organizações, uma voltada para o desenvolvimento

de software e suas metodologias, processos e métodos de gerência de projeto. A outra,

voltada para gestão da plataforma de tecnologia da informação, visando atendimento às

necessidades organizacionais. Porém, ambas não abordam a questão da subjetividade no

tratamento da informação aliada a objetividade da aplicação tecnológica.

3.6 Sistema de Informação

“A reflexão sobre os mecanismos do conhecimento produz uma ca-
pacidade de aprender utilizável nas várias disciplinas.” Descartes

Bertalanffy (1977) defende ser o conceito de “sistema de informação” muito anterior

ao homem,se considerado ser um sistema organismicamente iterativo com o meio am-

biente ou como um conjunto de relações interativas que mantém em operação o todo,

dinamicamente. Para Robredo (2003) a informação é indissociável de sistema e o termo

“sistema de informação”, embora muito utilizado pela tecnologia, começou a ser aplicado

antes do advento tecnológico, que no ńıvel humano, de forma intencional, já existe desde

o surgimento do homo sapiens, desde que esse talhou a primeira ferramenta.

“Sistema de Informação é uma entidade complexa, organizada, que
capta, armazena, processa, fornece, usa e distribui informação.
Considera-se que inclui recursos organizacionais relacionados, tais como
recursos humanos, tecnológicos e financeiros. É de fato um sistema hu-
mano que inclui provavelmente recursos computacionais para automati-
zar determinados elementos do sistema” (ROBREDO, 2003, p. 110).
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As técnicas de informação evolúıram a partir das técnicas tradicionais de escrita e

oral, para técnicas eletrônicas de entrada, processamento e sáıda de onde surgiram os

sistemas eletrônicos de controle da informação, desempenhados por computadores, tanto

para calcular, processar informações, gerenciar dados, como para estabelecer comunica-

ções do tipo pessoa - computador - pessoa. Le Coadic (1996) expõe que essa evolução

não só causou grandes transformações nos sistemas, mas também no uso e estratégia da

informação.

Para Stair e Reynolds (2002), o conceito de sistema de informação adota o modelo de

comunicação de Shannon e Weaver (apud MEADOWS, 1993), considerado por Bertalanffy

(1977) como uma Teoria da Informação que trata o processo de comunicação.

“... um sistema de informação (SI) é um conjunto de elementos ou com-
ponentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam (proces-
samento) e disseminam (sáıda) os dados e a informação e fornecem um
mecanismo de (feedback) para atender a um objetivo.” (STAIR; REY-

NOLDS, 2002, p. 12)

A entrada pode ter vários formatos, em que o seu tipo de entrada será determinado

pela tipo de sáıda que se espera no sistema - Exemplo: A folha de freqüência diária dos

funcionários contendo o horário de ińıcio e fim da jornada de trabalho; o código de barras

de um produto para registro do valor no caixa; e as notas do aluno em uma disciplina.

O processamento trata a conversão e a transformação das entradas em dados úteis

à sáıda. São feitos os cálculos e armazenamento para efeito de histórico ou comparações.

Por exemplo, a folha de freqüência diária é a entrada necessária para o processamento

dos dias trabalhados dos funcionários, onde serão calculados em valor monetário, a carga

horária trabalhada, considerando deduções de horas ou horas extras com base na carga

horária padrão; o código de barras armazena dados do produto como a referência e o

valor, que no momento da venda são captados pela leitora ótica que irá processar o valor

a ser pago e a dedução do produto no estoque; as notas dos alunos são armazenadas e

somadas ao longo do peŕıodo letivo.

A sáıda gera informações úteis baseadas na entrada e no processamento. São

exemplos de sáıdas, a emissão de contra-cheque com o valor a receber e a descrição dos

cálculos de débito e crédito salarial; a emissão de nota fiscal ou cupom fiscal na venda

de produtos do supermercado; e a emissão do resultado de aprovação ou reprovação dos

alunos nas disciplinas. Além disto, toda sáıda pode ser, ainda, uma entrada para outro

sistema. Por exemplo, a dedução de um produto do estoque no momento da sua sáıda,

gera uma entrada, que é o saldo dos produtos dispońıveis para o setor de compras fazer
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estimativas do que comprar e quando comprar.

O feedback é a avaliação dos resultados que ocorrem na sáıda para verificar neces-

sidades de mudanças nas entradas ou no processamento, visando gerar resultados mais

eficientes. Por exemplo, a lista de aniversariantes do mês, permite a possibilidade de

encaminhar por email as felicitações aos funcionários; durante a listagem de aposentado-

rias por idade, é posśıvel se fazer uma estimativa para novas contratações com base no

peŕıodo de evasão desses funcionários; e no momento de baixa de um produto no estoque,

o sistema já pode encaminhar o pedido de compra para aprovação do gerente.

Os sistemas de informação organizacionais precisam estar alinhados aos objetivos a que

se propõem na organização para a realização e desempenho das atividades organizacionais.

“Um sistema é um conjunto de elementos ou componentes que interagem para cumprir

metas. Os elementos por si próprios e os relacionamentos entre eles determinam como

um sistema funciona. Os sistemas têm entradas, mecanismos de processamento, sáıdas e

feedback.”(STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 7). São exemplos de sistemas de informação:

� Sistemas de Processamento de Transações - SPT (ex.: sistema de folha de pagamento

dos funcionários);

� Sistema de Comércio Eletrônico - E-commerce (ex.: compras on-line pela Web);

� Sistemas de Suporte à Decisão - SSD (ex.: coleção de fatos e informações);

� Sistemas de Informações Gerenciais - SIG (ex.: relatórios gerenciais);

� Sistemas Especialistas - (ex.: elaborar estratégias de investimento);

� Inteligência Artificial - IA (ex.: robótica na montagem de automóveis).

Tanto as informações automatizadas como as informações não-automatizadas, desde

que bem representadas por um sistema de informação, serão um importante fator de

sucesso na execução dos processos organizacionais.

A organização é como um organismo vivo, que para sobrevier precisa estar em cons-

tante interação com o meio externo, numa troca cont́ınua de informação na busca do

equiĺıbrio. Uma organização precisa estar constantemente se readaptando para acom-

panhar a natureza dinâmica da informação no atendimento às mudanças a cada nova

realidade organizacional para que seus sistemas de informação reflitam tais mudanças.

Segundo Chiavenato (1979), o sistema representa a organização ou parte dela, depen-

dendo do interesse de quem irá interpretar; e a organização como um todo é o sistema
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total representado por todos os seus objetos, atributos, relações e restrições na realização

do objetivo. Os objetos, atributos e relações são representados conforme finalidades da

organização, e as restrições são as limitações que definem suas fronteiras.

“Uma organização, por exemplo, poderá ser entendida como um sis-
tema, ou sub-sistema ou ainda super-sistema, dependendo da análise
que se queira fazer. A interpretação de uma estrutura social como sis-
tema, subsistema ou super-sistema em relação a outras estruturas sociais
depende do fato de que o sistema tenha um grau de autonomia maior
do que o subsistema e menor do que o super-sistema. É portanto uma
questão de abordagem” (CHIAVENATO, 1979, p. 483).

Para Sayão (2000) o fenômeno da informação tem aspectos diferenciados mas nenhum

a revela completamente: a informação pode ser a herança genética encapsulada em um

gene de uma célula, ou num sinal cibernético que trafega por um canal, ou na intenciona-

lidade do emissor em transformar o conhecimento do receptor que pode ser analisada em

um plano mais f́ısico de representação do conhecimento ou em um plano mais estratégico

de uso da informação. Mingers (2001) busca o desenvolvimento de uma conceitualização

mais adequada à natureza da informação presente nos sistemas de informação e qual a

relação com a tecnologia.

Figura 8: Elementos de um Sistema (PRESSMAN, 1995, p. 180).
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A visão tecnológica dos sistemas de informação, segundo Pressman (1995), possue os

elementos representados na Figura 8 da Página 54.

3.7 Arquitetura da Informação

“Compete à razão a tarefa de formular uma teoria ética, universa-
lizando os casos particulares.” Hume

No contexto histórico da arquitetura da informação descrito por Lima-Marques e

Macedo (2006), o primeiro momento da preocupação com a sistematização e acesso ao

conhecimento foi na explosão bibliográfica, em conseqüência da industrialização da im-

prensa comercial. Depois, o conceito se aperfeiçoou com a primeira obra sistemática da

Ciência da Informação de autoria do documentalista Otlet, que propôs um conceito de

representação bibliográfica de documento em fichas padronizadas e a elaboração de re-

positórios cooperativos de dados. Otlet, também vislumbrou a possibilidade de acesso

às bases de dados a grandes distâncias por meio de um “telescópio elétrico” e uma linha

telefônica para projetar remotamente em uma tela imagem em fac-śımile como uma es-

tação de trabalho ligada a centros de informações, representando um grande repositório

de conhecimento humano. Por fim, com visão nas futuras organizações do conhecimento,

Herbert George Wells publica sobre o conhecimento conectando os homens através do

tempo e espaço, permitindo o aprendizado mais rápido, e que atualmente se trata da

Rede Mundial de Informações, a internet. Com o aprimoramento dos mecanismos de ar-

mazenamento, recuperação e o surgimento do hipertexto, surgiu a World Wide Web, que

havia sido uma idéia proposta por Berners-Lee (1997), com uma crescente preocupação

com a sistematização e acesso ao conhecimento como potencial solução para a explosão

de informações. Nesse novo contexto, o conceito de arquitetura da informação passou

também a ser aplicado.

Quem primeiro utilizou o termo “Arquitetura da Informação” foi Wurman (1996),

como sendo a ciência e a arte de criar instruções para espaços organizados, numa analo-

gia dos problemas da arquitetura de edif́ıcios com os problemas de reunião, organização

e apresentação da informação. “As estruturas de informação influenciam interações no

mundo da mesma forma que as estruturas dos edif́ıcios estimulam ou limitam as intera-

ções sociais” (WURMAN, 1996).

Para Bailey (2003), arquitetura da informação é a arte e a ciência de estruturar

e organizar sistemas de informação com vistas a auxiliar as pessoas a atingirem seus
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objetivos.

Segundo Le Coadic (1996), a Ciência da Informação, como uma ciência social, se

apóia em uma tecnologia rigorosa com a prática na organização e estudo das propriedades

gerais da informação como natureza, gênese e efeitos. O principal papel da Ciência da

Informação é a análise dos processos que se alimentam reciprocamente para conceber os

sistemas, pela comunicação, uso e armazenamento da informação, conforme exemplificado

na Figura 4 da Página 43. Pois para Le Coadic (1996), a necessidade de informação surge

com a existência de um problema a resolver, de um objetivo a atingir e a constatação

de um estado anômalo de conhecimento, insuficiente ou inadequado. “A necessidade de

informação parecia pertencer então à categoria das necessidades humanas básicas” (LE

COADIC, 1996).

Figura 9: Usos e Necessidades da Informação (LE COADIC, 1996, p. 40).

Cabe à Arquitetura da Informação organizar e estruturar os processos de produção,

comunicação e uso da informação, por meio do entendimento das necessidades de infor-

mação e do comportamento dos usuários conforme a Figura 9 da Página 56.

Na representação de Le Coadic (1996), a informação depende do comportamento dos

usuários que farão uso e determinarão as necessidades. O uso da informação está no ńıvel

de aplicação que segundo o modelo de arquitetura da informação proposto por Lima-

Marques e Macedo (2006) representa os processos básicos do ciclo da informação em três

ńıveis.

Os três ńıveis estão representados conforme Figura 10 na Página 57 e são descritos a

seguir como:

1. Nı́vel de meta-modelagem - análise do contexto ou do ambiente informacional

para realização do planejamento estratégico do sistema de informação;

2. Nı́vel de modelagem - definição do conteúdo que irá ser armazenado, organizado

e representado, por meio da captura, armazenamento, organização, representação e

comunicação; e
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Figura 10: Proposta de Modelo de Arquitetura da Informação (LIMA-MARQUES; MACEDO, 2006, p. 249).

3. Nı́vel de aplicação - aplicação das teorias e modelos constrúıdos a partir dos ńıveis

anteriores na implementação de sistemas de informação.

O modelo desenvolvido a partir da Meta-Modelagem (M3) de Gigch e Pipino (1996),

conforme Figura 3 na Página 29 é aplicável a qualquer ambiente informacional no trata-

mento de problemas.

“No âmbito da arquitetura da informação, desenhos de espaços de comu-
nicação integrados a espaços de tecnologia da informação representam
novas relações sociais que, por meio de processos centrados no usuário,
são capazes de criar soluções adequadas ao ambiente humano. A arquite-
tura da informação deve reconhecer usuários como agentes do desenvol-
vimento tecnológico e garantir oportunidades de participação ativa no
planejamento dos sistemas de informação, contrariando o determinismo
tecnológico” (LIMA-MARQUES; MACEDO, 2006, p 253).

Na arquitetura da informação para Wurman (1996) devem ser criadas estruturas ou

planejamento de informações que permitam o encontro de caminhos pessoais para o co-

nhecimento. A tecnologia é somente um aspecto a ser considerado pela arquitetura da

informação para permitir a agregação e disponibilização das informações necessárias em

uma organização.
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3.8 Hermenêutica

“Conhecer é colocar em proporção aquilo que se quer conhecer com
que já se sabe.” Cusa

Esta seção apresenta uma revisão histórica da evolução do conceito de hermenêutica

e sua re-orientação segundo Heidegger (2005).

3.8.1 Histórico

Historicamente, a hermenêutica pelo seu próprio uso é definida como a Ciência da In-

terpretação. Etimologicamente deriva do verbo grego hermeneuo que significa interpretar,

traduzir e explicar. O uso da hermenêutica tem como objetivo determinar o significado

das palavras como expressão de um pensamento. Dada a complexidade da linguagem,

em muito textos são dadas interpretações diferenciadas, por isso a necessidade de apli-

cação de recursos que ajudem no entendimento comum presente na proposta básica da

hermenêutica.

Fazendo uma busca histórica do uso da hermenêutica, podemos verificar como foi sua

aplicação desde a antiguidade. Surgiu na antiguidade clássica, na época Alexandrina, uti-

lizada para interpretar os textos literários, sagrados e juŕıdicos. Embora seu uso estivesse

numa posição secundária na interpretação desses textos, houve várias conceituações dadas

pelos grandes filósofos e estudiosos que faziam seu uso. Segundo Ferraris (2000), algumas

conceituações foram as seguintes:

Platão vinculava a hermenêutica à teoria da recepção com a prática de transmissão e

mediação da palavra. Ao intérprete da palavra é dado o entendimento vinculado

à episteme ou conhecimento. Se tratava da transmissão de conhecimento como o

conhecimento presente na arte dos artesãos e nas artes imitativas ou miméticas e na

retórica, cabendo ao intérprete ou receptor interpretá-la.

Aristóteles associava a hermenêutica à teoria da expressão ou expressão lingǘıstica,

reduzindo-a à uma parte da gramática lógica no tratamento das estruturas. Com

o surgimento da filosofia no peŕıodo helênico, já existia um interesse em salvaguar-

dar o patrimônio literário com o objetivo de compreendê-lo e adaptá-lo aos avanços

do contexto social. Eram utilizados dois métodos na realização da tarefa: o mé-

todo histórico-gramatical e o método alegórico. No método histórico-gramatical, o

hermeneuta fazia compreenśıvel o não-compreenśıvel. Com base em seus próprios
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conhecimentos lingǘısticos, aplicava a mudança lingǘıstica pela substituição das pa-

lavras incompreenśıveis por palavras correntes e conhecidas, porém sem preocupação

com a consciência da historicidade do conhecimento. No método alegórico ou critério

de interpretação alegórica procurava-se adaptar os textos das tradições a uma época

mais evolúıda, dando um novo significado com base nas idéias do intérprete, não do

sentido do texto à época, mas recontextualizando o que estava sendo transmitido.

Relegada a papel secundário de interpretação, após o peŕıodo helênico, a hermenêu-

tica ressurge no século XV d.C, na Reforma Protestante, com o caráter problemático

da compreensão dos textos antigos do cristianismo quando se teve a consciência do

rompimento do cristianismo antigo com o cristianismo moderno. Mesmo antes da

ruptura do antigo e novo testamento, o cristianismo já fazia uso da hermenêutica

na interpretação da B́ıblia tanto no seu sentido histórico como alegórico.

Agust́ın de Hipona foi quem primeiro adotou os dois sentidos ao problema hermenêu-

tico, entrelaçados com a teoria do conhecimento fundada sobre a semiótica e filosofia

da história, distinguindo signo de significado, devido à questão da incompreensão

do sentido, porque só a linguagem não garantia que o interlocutor entenderia o que

era dito. Na busca desse sentido, propôs regras como:

� Ler todos os livros das escrituras - relação parte e todo;

� Conhecer a linguagem das escrituras - hebréia e grega;

� Substituir as passagens b́ıblicas obscuras por passagens mais claras;

� Conhecer o contexto histórico;

� Distinguir sentido metafórico de sentido literal; e

� Ter conhecimentos de retórica para domı́nio dos embustes da linguagem.

Agost́ın teve seu reconhecimento em representantes da hermenêutica contemporânea

como Heidegger, Gadamer e Ricouer, que viam nas escrituras um caráter existenci-

alista entre sujeito e objeto na busca de um sentido.

Flacius Ilyricus para decifrar as passagens obscuras da B́ıblia usou três prinćıpios de

interpretação de validade universal:

� do Tipo Religioso - a fé que põe em contato com o texto;

� do Tipo Gramatical - o domı́nio da palavra do texto; e

� do Tipo Psicológico - o ćırculo hermenêutico que tem como base a compreensão

do texto.
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Com tais prinćıpios, Flacius destacou que a chave para a interpretação das escri-

turas seria o domı́nio gramatical. No âmbito juŕıdico, o problema hermenêutico

estava na distância temporal entre os textos e seus intérpretes, e o uso da herme-

nêutica tentava minimizar os efeitos da incompreensão das fontes clássicas de direito

pela humanidade posterior. A intersecção entre a jurisprudência e a problemática

humanista foi tratada por Vico e posteriormente por Gadamer na recuperação do

humanismo no âmbito das ciências e de uma filosofia existencialista.

Dannhauer propôs uma hemenêutica universal como fundamentação metodológica das

ciências ou uma ciência geral da interpretação, para entender textos das diferentes

disciplinas como a Teologia, Medicina e o Direito usando a lógica tradicional aris-

totélica na busca de estabelecer a verdade objetiva do enunciado, sem entrar nas

considerações lógicas sobre a verdade do fato, mas passando primeiramente pela

“verdade hemenêutica” do que queria dizer o autor.

Chladenius acreditava que o conhecimento poderia ser aumentado de duas formas: pelo

pensamento autônomo e pelas próprias invenções ou por intermédio das interpreta-

ções do pensamento dos outros pelos textos escritos. Para tal interpretação, bastaria

o conhecimento da ĺıngua, que as palavras e as frases por si mesmas produziriam o

sentido que o autor dera.

Meier diante da hermenêutica textual de Chladenius, propôs uma hermenêutica semio-

lógica, que tratava dos signos naturais e artificiais para entender a relação entre a

coisa designada e o seu signo. Tratava-se da última hermenêutica racionalista com

o propósito puro de iluminar uma conexão de signos na interpretação do discurso

ou na verdade correspondente ao ponto de vista do autor.

Rambach surge com a hermenêutica do pietismo ou dos afetos, em que o ato de compre-

ender depende do sentido do afeto. Não é posśıvel explicar e entender as palavras de

um escritor se não soubermos de seu estado de esṕırito ao escrever tais palavras. A

“verdade hermenêutica” culmina com o ponto de vista do autor, pelo qual o mesmo

seria o melhor intérprete de suas próprias palavras.

Schleiermacher com a descontinuidade da hermenêutica racionalista para uma herme-

nêutica romântica, tratou o sentido de afeto como motivação psicológica que animou

o autor interpretado a integrar as funções gramaticais - da linguagem no discurso

- e as funções psicológicas - sujeito pensante no discurso, sem reduzir-se ao escrito,

mas considerando sua contextualização e a linguagem que ao interpretar fazia parte
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da consciência do interpretante, como o lado individual da subjetividade. Tra-

tou também a “desregionalização” da hermenêutica que incluia elementos técnicos

e discursivos saindo das hermenêuticas filosóficas, juŕıdicas ou religiosas para uma

hermenêutica geral que estava acima de aplicações particulares e que se constitúıa

como uma técnica de interpretação. A dificuldade estava na articulação dos dois

tipos de hermenêutica - filosófica e geral para tratar o subjetivo e o técnico. Ou-

tro ponto da hermenêutica de Scheleiermacher era que o trabalho da hermenêutica

começava no momento em que alguém se propunha a entender o discurso para des-

fazer o mal-entendido que sempre iria deixar um resto de mal-entendido como um

incentivo à interpretação cont́ınua e mais aprofundada rumo à gênese da obra.

Dilthey acreditava numa “cŕıtica da razão histórica” na busca de fundamentação na

ciência do esṕırito num contexto histórico, mas sem se fechar em cada uma em par-

ticular, rompendo o ciclo hermenêutico de um só contexto histórico para se estender

ao mundo histórico cient́ıfico ou conhecimento histórico rumo a conexões internas

e encadeamento destas. Pois o conhecimento histórico estava na explicação da na-

tureza e na compreensão do esṕırito, o que deixava a hermenêutica interpretativa

entre a objetividade do conhecimento e a subjetividade psicológica.

———————————————————————

3.8.2 Heidegger e a re-orientação da Hermenêutica

Para entender a hermenêutica na concepção de Heidegger foram levantadas, na obra de

Strathern (2004), as questões que fizeram Heidegger adotar esse pensamento. A pergunta

fundamental de Heidegger era “O que é o ser?” ou “O que significa existir?” ou “Qual

é o significado da existência?”. Com tais perguntas, Heidegger (1997) desenvolveu o

trabalho de sua vida como uma nova forma de filosofia, para ir além do que a teologia

lhe oferecera, exposta em sua obra Heidegger (1997). A cŕıtica feita, segundo Strathern

(2004), era que a procura do Ser de Heidegger não passava de uma busca disfarçada

de crença em Deus, talvez até pela influência que teve na fenomenologia de Husserl.

Heidegger buscava um positivismo realista de uma filosofia sem os vest́ıgios da metaf́ısica

ou da espiritualidade elevada, onde somente a verdade da experiência, do experimento

cient́ıfico ou da matemática eram aceitáveis. A filosofia que mais se aproximava dessa

tendência era a fenomenologia de Husserl (1990) como uma ciência da atitude natural.

Sartre (1978) também não tinha dúvida de que a fenomenologia tratava-se de uma
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ciência pura transcendental por ser diferente das demais ciências psicológicas da consci-

ência humana, ligada a um corpo em face do mundo. A fenomenologia é um modelo para

os psicólogos, pois opera no plano da reflexão da essência nas estruturas da consciência

transcendental do terreno universal, seja real ou imaginária. É que a fenomenologia parte

de uma visão intuitiva de essência cont́ınua como experiência que precede a experimenta-

ção. Na concepção de intencionalidade todo estado de consciência é consciência de alguma

coisa que representa o mundo, mas não é a coisa imanente e real e nem são objetos da

própria consciência. É a soma de conteúdos subjetivos que a representa numa relação da

consciência com o objeto transcendente ou fora dela, no mundo real, o que deixou aberto

o caminho para estudos das relações entre as imagens reais com as imagens mentais que

eram representações da realidade constrúıdas a partir da percepção do “ser”. Só que Hei-

degger no lugar de adotar como seu objeto de estudo a consciência do “ser”, focou no

sujeito, com suas experiências, no sentido do “ser” que seria o mesmo que “ser no mundo”,

mas que seria necessário uma linguagem nova que apreendesse a compreensão do conceito

de “ser”. A compreensão é uma condição humana que parte do seu próprio “ser” - Dasein

- que é o que conhecemos como vida humana ou “ser-áı” ou “ser-no-mundo” para Stair e

Reynolds (2002). “Literalmente “Aı́” (Da-) e ser “(-sein)”. O elemento essencial do Dasein

é portanto ´´ser-áı” ou “ser no mundo”. Este é nossa existência, nossa “mim-dade”. É a

“especificidade de nosso ser” onde “nós mesmos somos”. É o lugar onde sujeito encontra

o objeto” (STRATHERN, 2004, p. 37). “Ser” como tempo, como uma consciência histórica

que se compreende no “ser” finito no mundo. Esse tornou o pensamento diretriz de Ser

e Tempo: iluminar a estrutura hermenêutica do “ser-áı”, isto é, não dar simplesmente

prosseguimento à hermenêutica do esṕırito e de suas criações que denominamos cultura,

mas empreender uma ’hermenêutica da facticidade’.

“Segundo Heidegger, a facticidade é o que caracteriza a existência como
“lançada” no mundo, ou seja, à mercê dos fatos, ou no ńıvel dos fatos e
entregue ao determinismo dos fatos. O“fato”, que é simplesmente a pre-
sença das coisas utilizáveis, é objeto de “constatação intuitiva”... Nesse
sentido, a facticidade é um modo de ser próprio do homem e diferente de
factualidade (v), que é o modo de ser das coisas” (ABBAGNANO, 2003,
p. 424).

Heidegger vê o homem como um “ser” pensante com a questão fundamental do sen-

tido de “ser” - o “ser” no mundo tratado pela hermenêutica da facticidade na possibilidade

de compreensão. A partir de “pressupostos” que são denominados de “situação herme-

nêutica”, é buscado o esclarecimento do fenômeno numa análise prévia que compreenda

para interpretar, enquanto a facticidade para Gadamer (2007) é o obscuro diante de toda

tentativa de compreensão. Toda compreensão traz um sentido limitado, pois a própria
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ilimitação já encurtaria o sentido da própria compreensão que parte da concentração na

questão do “ser” para não se deixar ignorar e se voltar somente para fora, pois a refle-

xividade é o que está presente para si mesmo e possui estrutura que oferece o extremo

preenchimento do “ser” enquanto presente.

A hermenêutica como a Ciência da Interpretação para Gadamer (2007) ganhou, depois

do pensamento de Heidegger (2005), a compreensão como um fenômeno universal porque

não trata somente da interpretação de textos e dos produtos do esṕırito, mas do homem

que está interagindo com o meio, com o homem e consigo mesmo. Com a compreensão

se interpreta o fenômeno. O “ser” interpreta e reinterpreta num ciclo iterativo com o

fenômeno. Essa interpretação depende da:

- Situação hermenêutica correspondente aos fenômenos;

- Posição prévia do ser; e

- Descrição preliminar do ser em conformidade com a unidade dos momentos estruturais

posśıveis e pertinentes a ele.

Figura 11: Hermenêutica segundo Heidegger (2005).

O compreender hermenêutico é a existência, e a interpretação é o desenvolvimento

do entender dos supostos, da estrutura no ciclo hermenêutico presentes na relação entre
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sujeito e objeto e entre objeto e sujeito como representado na Figura 11 da Página 63.

Diferentemente do paradigma de Descartes (1978) que separa sujeito do objeto usando a

disjunção e redução para a simplificação e separação, como na ciência e filosofia, na cultura

humanista e cultura cient́ıfica, mas fazendo com que a reflexão busque o saber objetivo e

que o saber objetivo possa pensar por si ou ser reflexivo. A inteligência humana é complexa

e a simplificação e a redução precipita o empobrecimento da mesma se partirmos de uma

base de conhecimento fragmentada, mas sua complementaridade mantém a coerência do

pensamento e sua potencialidade em relação direta com a própria experiência segundo

Greco (1994).

Os aspectos hermenêuticos são analisados por Capurro (1987) na interação entre usuá-

rio e base de dados na busca de respostas, quando a informação é processada pelo com-

putador e iterage com o racioćınio humano. Conseqüentemente um novo conhecimento é

gerado a partir do conhecimento anterior, já fragmentado quando representado nas bases

de dados. No processo de organização, armazenamento e recuperação da informação, a

fragmentação é conseqüência da representação do conhecimento, em que o contexto per-

manece tácito como descrito por Capurro (1987), deixando, portanto, possibilidades para

diferentes interpretações conforme a compreensão do usuário.

“Podemos considerar al proceso de almacenamiento y recuperación de la
información bajo un punto de vista hermenêutico como la articulación
de la relación entre la apertura existencial al mundo del interrogador,
sus distintos horizontes de pre-comprensión abiertos y compartidos soci-
almente y el horizonte prefijado del sistema. El proceso de búsqueda de
información es básicamente un proceso de interpretación que tiene que
ver con el contexto vital y el trasfondo del interrogador y el de aquellos
que almacenam diferentes tipos de expresiones lingǘısticas que tienem
un significado dentro de contextos de comprensión fijos como son un the-
sauro, palabras claves y esquemas de clasificación” (CAPURRO, 1987).

3.9 Ciclo Motivacional

“Logo, conhecimento e atividade são processos dinâmicos, uma
cont́ınua superação, por parte do Eu, da resistência oposta pelo
não-Eu.” Fichte

Com a 2� Guerra mundial houve uma grande evolução na tecnologia pela passagem

da engenharia de produção de energia para a engenharia de controle, levando a um pen-

samento em termos de sistemas e não mais em termos de máquinas isoladas, segundo

Bertalanffy (1977). À época, a engenharia de produção que consistia na liberação de
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grandes quantidades de energia das máquinas a vapor ou elétricas, teve uma passagem

para engenharia de controle que consistia na direção dos processos de computadores para

automação, como mı́sseis teleguiados, termostatos ou qualquer outro tipo de máquina

autocontrolada. Em paralelo à evolução tecnológica, houve também uma evolução na

administração, dando lugar ao psicológico e ao sociológico com ênfase no “homo social” e

que a motivação do homem não está somente no lado econômico, mas no social também,

segundo Chiavenato (1979).

Com a TRH - Teoria das Relações Humanas, verificou-se que todo o comportamento

humano é motivado. “Que a motivação no sentido psicológico é a tensão persistente

que leva o indiv́ıduo a alguma forma de comportamento, visando à satisfação de uma

ou mais determinadas necessidades” (CHIAVENATO, 1979), conhecida também como ciclo

motivacional. Sobre essa motivação, Lewin (1935) descreve como uma “Teoria de Campo”

que se baseia em duas suposições fundamentais:

1. “o comportamento humano é derivado da totalidade de fatos coe-
xistentes;

2. esses fatos coexistentes têm o caráter de um “campo dinâmico”, no
qual cada parte do campo depende de uma inter-relação com as
outras partes” (LEWIN, 1935)

O “campo dinâmico” é o espaço de vida do sujeito e o seu ambiente psicológico ou

comportamental é o ambiente percebido, interpretado e relacionado às suas necessidades

atuais. Lewin (1935) afirma que o sujeito permanece em estado de equiĺıbrio de forças

psicológicas até que um est́ımulo aconteça e crie a necessidade que provoca uma tensão,

no lugar do equiĺıbrio, em busca de um comportamento que atinja a satisfação daquela

necessidade para voltar ao seu estado de equiĺıbrio inicial até que o próximo est́ımulo

aconteça, conforme a Figura 12 na Página 66.

Se ao invés da satisfação, o sujeito encontrar uma barreira conforme mostra a Fi-

gura 13 da Página 67, caracteriza uma quebra no ciclo. Para Freud (1978), a solução é

a compensação ou transferência para outra necessidade de equivalência ou mudança de

comportamento e ação que leve a satisfação, trazendo o sujeito de volta ao equiĺıbrio até

um novo est́ımulo.

Mais tarde, com o desdobramento da TRH, surgiu a Teoria Comportamental ou Com-

portamentalista ou Teoria Behaviorista da Administração com uma abordagem das ciên-

cias do comportamento e novas proposições sobre a motivação humana defendidas por
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Figura 12: As etapas do ciclo motivacional segundo Chiavenato (1979, p. 168)

especialistas importantes como McGregor (1906-1964) 4, Maslow (1908-1970) 5, Herzberg

6 e McClelland (1953), que segundo Chiavenato (1979) revolucionaram a teoria adminis-

trativa e formularam novos padrões de administração.

3.9.1 Motivação segundo McGregor

Para McGregor (1992) as necessidades humanas estão organizadas em ńıveis hierár-

quicos de importância e influência em que o homem só terá motivação na necessidade

imediatamente superior se a de ńıvel inferior for suprida razoavelmente.

A Figura 14 na Página 68 representa bem os ńıveis hierárquicos e sua ordem.

“O homem é um animal carente - nem bem uma de suas necessidades
4“Professor e assessor em assuntos de Administração Industrial de Massachusetts Institute of Techno-

logy. Influente teórico do comportamento humano nas organizações. Pioneiro na teoria da administração
democrática baseada nos novos conceitos da motivação humana (CHIAVENATO, 1979).”

5“Psicólogo e consultor industrial americano (CHIAVENATO, 1979).”
6“Psicólogo e consultor americano, professor de administração da Universidade de Utah (CHIAVENATO,

1979).”
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Figura 13: As etapas do ciclo motivacional com barreira segundo Chiavenato (1979, p. 169)

é satisfeita surge logo outra. Esse processo não tem fim. Vai do nasci-
mento à morte. O homem está continuamente se esforçando - em outras
palavras, trabalhando - para satisfazer suas necessidades” (MCGREGOR,
1992, p. 43).

� As Necessidades Fisiológicas são de ńıvel mais baixo e de vital importância. Nesse

ńıvel está a alimentação, abrigo, sono dentre outras de mesmo ńıvel. São necessida-

des que se não estiverem satisfeitas, dominam a direção do comportamento, moti-

vando a busca da satisfação. O homem com fome só terá motivação de se alimentar.

Quando as necessidades nesse ńıvel estiverem satisfeitas, as de ńıvel imediatamente

superior começarão a dominar o comportamento humano.

� As Necessidades de Segurança são de segundo ńıvel e envolvem necessidades de esta-

bilidade e proteção contra o perigo, ameaça ou privação. A segurança está na relação

de dependência do sujeito com a organização na sua permanência e estabilidade no

emprego. Não havendo incerteza quanto à estabilidade, o ńıvel é superado.
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Figura 14: As necessidades segundo McGregor (1992).

� As Necessidades Sociais são de terceiro ńıvel e buscam participação, associação,

aceitação, amizade e afeto por parte dos companheiros. Sem a satisfação dessas

necessidades, o sujeito passa a ser um problema na realização dos objetivos organi-

zacionais.

� As Necessidades do Ego são de quarto ńıvel, raramente são satisfeitas e são as mais

importantes para a organização e para o homem. Estão relacionadas com o amor

próprio e com a reputação, por isso são necessidades complicadas de serem satisfeitas

nas classes mais baixas da hierarquia organizacional.

� As Necessidades de Auto-Realização do topo da hierarquia, estão na realização do

próprio potencial e cont́ınuo autodesenvolvimento, mas com pouca oportunidade

de realização pelas condições da vida moderna de chegar ao ńıvel mais alto da

hierarquia.

O papel da organização é de suma importância em cada um dos ńıveis das necessida-

des, inclusive nas mais elevadas, pois a insatisfação pode gerar a transferência ou a busca

de compensações equivocadas dentro da organização, além de comprometer os resultados

positivos, como descreve McGregor (1992). No entanto as necessidades de ego são as de

maior importância, tanto para o homem quanto para a organização, pois estão relacio-

nadas com a realização, competência, conhecimento e reconhecimento. Mais acima, as

necessidades de auto-realização estão relacionadas ao autodesenvolvimento cont́ınuo de

ser criador. Caso haja privação das necessidades de ńıvel inferior, o indiv́ıduo despenderá

energia para satisfação destas, deixando as do ego e de auto-realização necessárias ao

desenvolvimento da organização e do indiv́ıduo.

“Se no trabalho não existirem oportunidades para a satisfação dessas
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necessidades mais elevadas, os indiv́ıduos sentir-se-ão privados e insatis-
feitos e o seu comportamento refletirá essa insatisfação... É capaz até de
os empregados iniciarem uma campanha de aumento salarial, pedindo
mais dinheiro, como compensação das necessidades não preenchidas, se o
dinheiro for o único meio dispońıvel de proporcionar alguma satisfação”
McGregor (apud CHIAVENATO, 1979, p. 331).

3.9.2 Motivação segundo Maslow

Na teoria da motivação de Maslow (1954), as necessidades humanas também são or-

ganizadas herarquicamente como as de McGregor, porém, em uma pirâmide de premência

em cinco séries de objetivos cada.

Figura 15: A hierarquia das necessidades, segundo Maslow (1954).

Após a realização de uma necessidade mais importante, surge a manifestação da pró-

xima de menor prioridade ou potência - sempre da mais importante para a menos impor-

tante, conforme Figura 15 na Página 69. A tendência são as menos importantes ficarem

mais reduzidas.

Maslow (1954), também chama sua teoria de motivação de teoria hoĺıstica-dinâmica,

porque a satisfação de qualquer necessidade fará com que uma nova necessidade sempre

surja, visto que as necessidades humanas são de natureza extenśıvel e ćıclica.

� As Necessidades fisiológicas são as mais importantes e de maior motivação quando

todas as necessidades humanas estiverem insatisfeitas. O comportamento é de pro-
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porcionar aĺıvio, podendo até mesmo substituir uma necessidade fisiológica por ou-

tra, como satisfazer a fome bebendo água, por exemplo.

� As Necessidades de Segurança aparecem quando as necessidades fisiológicas forem

satisfeitas. O desejo de estabilidade e sentir-se seguro, elimina o medo.

� As Necessidades de Associação surgem desde que satisfeitas as necessidades fisioló-

gicas e de segurança. É necessidade de amor, afeição, participação e associação, que

se forem frustradas causam a falta de adaptação social.

� As Necessidades de Estima são necessidades ligadas à auto-estima pelo desejo de

força, realização, confiança, independência, liberdade e o respeito de outras pessoas.

� As Necessidades de Auto-Realização se manifestam no desejo da pessoa em se tornar

sempre mais do que já o é.

Os pressupostos da teoria da motivação de Maslow (1954) são baseados:

� numa teoria dinâmica e geral que concebe o organismo como um todo;

� nos objetivos e principalmente nos mais básicos e fundamentais;

� em uma ou mais motivação em que muitas necessidades fundamentais podem ser

realizadas concomitantemente;

� nos estados de um organismo como motivado ou motivador;

� nas necessidades realizadas por ordem de importância;

� nos motivos a serem considerados por ńıveis de especificidade ou de generalização

na classificação das motivações;

� no homem; e

� na situação ou meio em função do organismo e na motivação como uma das classes

que determina o comportamento.

3.9.3 Motivação segundo Herzberg

A Teoria dos Dois Fatores de Herzberg (1952) trata o ambiente externo (contexto)

e o trabalho com fatores motivacionais humanos. O ambiente externo seria os fatores

higiênicos e o trabalho os fatores motivacionais:
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� Os Fatores Higiênicos são todas as condições que envolvem o sujeito que traba-

lha e que mesmo sendo limitadas à capacidade de influenciar o comportamento do

sujeito, são como preventivos da insatisfação para não prejudicar a produtividade

organizacional, pois se cumpridos não irão contribuir para rendimentos do trabalho

acima do normal, que são os salários, recursos, benef́ıcios, poĺıticas, regulamentos,

dentre outros que correspondem as primeiras necessidades de Maslow (1954), como

necessidades fisiológicas e segurança.

� Os Fatores Motivacionais estão ligados às sensações que produzem satisfação con-

tinuada como sentimento de realização, de crescimento profissional no exerćıcio do

cargo com suficientes desafios. Estão relacionados às necessidades superiores da

pirâmide de Maslow (1954) como: associação e auto-estima.

Para Herzberg (1952) a motivação do trabalho está no aumento de responsabilidades

e desafios no trabalho, enquanto os fatores higiênicos só mantém um equiĺıbrio ou um

desequiĺıbrio com relação aos resultados da organização.

3.9.4 Motivação segundo McClelland

A dinâmica motivacional do comportamento humano para McClelland (1953) está

nas necessidades de realização, necessidades de afiliação e necessidades de poder. Tais

necessidades são diferenciadas de indiv́ıduo para indiv́ıduo, pois cada um as têm em

diferentes ńıveis de importância. Estão relacionadas com a necessidade de resolução de

problemas, ou seja, cada problema do indiv́ıduo estará relacionado a um dos três ńıveis

de necessidades.

� As necessidades de realização são as de êxito competitivo, medidas em relação ao

padrão pessoal de excelência. São aprendidas na infância, mas existentes na vida

adulta, pois estão relacionadas ao medo do fracasso que irá influenciar na motivação

do indiv́ıduo em provocar ou evitar um acontecimento de risco.

� As necessidades de afiliação são os relacionamentos com outras pessoas como nas

relações sociais de McGregor (1992) ou associação de Maslow (1954).

� As necessidades de poder estão no poder de influenciar outras pessoas.

McClelland (1953) contempla as mesmas necessidades de McGregor (1992) e Maslow

(1954), e acredita que o sucesso na satisfação das necessidades do indiv́ıduo o torna al-
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tamente motivado a manter um padrão de excelência com o mesmo comportamento que

propiciou a solução do problema.

3.9.5 Motivação

O rendimento do indiv́ıduo está conforme os conceitos teóricos de Lewin (1935), Mc-

Gregor (1992), Maslow (1954) e McClelland (1953), que é tudo aquilo que o impulsiona

a agir com um objetivo. Como um fator psicológico que rege o comportamento humano,

a motivação nasce da necessidade de realização de um desejo. Segundo Freud (1978),

os responsáveis pelo comportamento humano estão em três ńıveis que são as instâncias

pśıquicas controladoras do desejo em relação ao mundo externo do sujeito:

1. ID - impulsos primitivos;

2. EGO - regulador dos impulsos selvagens; e

3. SUPEREGO - representação interna das proibições sociais.

Essas instâncias interagem com est́ımulos externos controlando o comportamento do

indiv́ıduo no alcance dos seus objetivos, realização das necessidades e solução de pro-

blemas. No entanto as necessidades e suas hierarquias não são as mesmas para todos.

Existem pessoas que embora agreguem atributos de grandeza e de realizações, não espe-

ram aprovação, como nas necessidades de estima de Maslow (1954), por exemplo. “Devido

não só às discrepâncias existentes entre os pensamentos das pessoas e as suas ações, como

também à diversidade de seus impulsos plenos de desejo, as coisas provavelmente não são

tão simples assim” (FREUD, 1978, p. 131).

A primeira vez que o homem tem a experiência da motivação por uma necessidade

é a fome, correspondente à necessidade fisiológica de Maslow (1954), que para supŕı-la

reage com o choro. Freud (1978) afirma que nesse caso é a primeira vez que o ego é

contrastado por um “objeto” como algo que existe fora do sujeito, pois a criança recém-

nascida ainda não distingue o seu ego do mundo externo como fonte de sensações que agem

sobre ela. Com as experiências de prazer e desprazer, o ego desenvolve o confronto com

o exterior para lidar com as sensações, buscando-as ou afastando-as. Então, a realização

de uma necessidade começa a fazer parte do indiv́ıduo mesmo antes deste diferenciar o

“ser” no “mundo” para seu instinto mais primitivo que é a satisfação de seus desejos, que

gradativamente vai se desenvolvendo na experimentação das reações internas aos est́ımulos

externos na sua relação com o mundo. É o que Freud (1978) chama de reivindicação da
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felicidade ou simplesmente a tarefa de evitar o sofrimento que é posśıvel por caminhos

diferentes, por diversas escolas de sabedoria secular e colocados em prática pelo indiv́ıduo.

“Uma satisfação irrestrita de todas as necessidades apresenta-se-nos como o método mais

tentador de conduzir nossas vidas; isso, porém, significa colocar o gozo antes da cautela,

acarretando logo o seu próprio castigo” (FREUD, 1978, p. 142). Quando ocorre, por

exemplo, uma barreira como na necessidade social de McGregor (1992), a maneira de

evitar a frustração para Freud (1978) seria o isolamento voluntário como defesa imediata,

pois se pretendemos solucionar a tarefa por nós mesmos, só podemos nos defender se nos

afastarmos do temı́vel mundo externo. Outra maneira ou caminho melhor, seria: “o de

tornar-se membro da comunidade humana e, com o aux́ılio de uma técnica orientada pela

ciência, passar para o ataque à natureza e sujeitá-la à vontade humana. Trabalha-se então

com todos para o bem de todos” (FREUD, 1978, p. 142).

Fazer parte e ser membro de uma organização é a maneira de evitar a frustração

abordada por Freud (1978), quando o sujeito se torna membro da comunidade humana.

Essa é a prática nas organizações para realização e alcance das metas que só são posśıveis

com todos os seus membros investindo energia e força de trabalho na mesma direção.

As necessidades individuais passam, então, a fazer parte das necessidades coletivas e de

interesse da organização que é o objeto externo contrastado pelo indiv́ıduo. Como a

organização ou parte dela, segundo Chiavenato (1979), é representada pelos sistemas,

os problemas organizacionais passam também a ser problemas dos sistemas que, para

resolvê-los, os membros buscam satisfazer suas necessidades no contexto organizacional.

3.10 Modelos

“Conhecer é construir representações mentais. O mundo existe
apenas em relação ao sujeito cognoscitivo.” Schopenhauer

“Um modelo é uma abstração ou uma aproximação usada para repre-
sentar a realidade, que nos habilita a explorar e melhor entender as
situações do mundo real” (STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 9).

A construção de modelos ou generalizações abstratas foi uma tendência intelectual

utilizada por um grande número de cientistas e começou a surgir no peŕıodo pós-guerra

da Primeira Guerra Mundial, conforme Bertalanffy (1977). Como exemplo de tais abs-

trações, a Cibernética, a Teoria da Informação, a Teoria dos Jogos, a Teoria da Decisão,

a Topologia, a Análise Fatorial e a Teoria Geral de Sistemas, descritas na Seção 3.1 da

Página 33, foram alguns modelos que atendiam as exigências da TGS.
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O uso de modelos permite representar e operar de forma abstrata sobre uma situ-

ação real. A situação é representada aplicando métodos e metodologias de análise das

atividades e como estão organizadas para melhor compreendê-las, interpretá-las e poder

interferir na solução de problemas. Para Wilson (2000) todos nós aplicamos modelos de

forma consciente e inconsciente ao expressar uma opinião. Quando uma analista descreve

que um processo não é apropriado para uma situação espećıfica, está partindo de uma

opinião com base em algum modelo impĺıcito de conhecimento que ele já tem da situação.

Os modelos podem ser utilizados com vários propósitos, como na engenharia, compu-

tação, matemática, biblioteconomia dentre outras áreas. Alguns exemplos colocados por

Wilson (2000), como na engenharia, são os modelos de redes; na computação, os modelos

de banco de dados; na matemática, os modelos de equações; e na biblioteconomia, os

modelos de classificação de documentos. Um modelo é sempre a representação ou inter-

pretação simplificada da realidade, por isso é importante ressaltar que sempre irá refletir

parte da realidade, por reproduzir um contexto limitado.

Quanto ao significado, os modelos podem ser, segundo Wilson (2000):

� Entidade F́ısica - para simulações do mundo real: um avião em pequena escala para

testar as variações em um túnel de vento; e

� Teórico - conjunto de equações matemáticas que represente o movimento dos plane-

tas em torno do sol.

Quanto ao tipo, os modelos podem ser, segundo Wilson (2000):

� Icônicos - maquete de uma fábrica;

� Analógicos - programa de computador; e

� Anaĺıtico - relações lógicas ou matemáticas.

Um quarto tipo de modelo que Wilson (2000) acrescentaria para uma interpretação

mais abrangente que trate os aspectos qualitativos de uma situação, e não só os quan-

titativos, seria o modelo conceitual, representado por meio de śımbolos e aspectos

qualitativos de uma situação. Então, uma conceituação ampla de modelo para Wilson

(2000) seria que um modelo é a interpretação expĺıcita do entendimento ou meramente

das idéias que alguém tem de uma situação como nos modelos mentais. Pode ser expresso
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em fórmulas matemáticas, śımbolos ou palavras, mas é essencialmente a descrição de enti-

dades, processos ou atributos e seus relacionamentos. Pode ser prescritivo ou ilustrativo,

mas, acima de tudo, tem que ser útil.

Um modelo é definido como“Um constructo intelectual, descritivo de uma entidade em

que pelo menos um observador tem um interesse” (CHECKLAND, 1999, p.315). Os modelos

que representam os aspectos quantitativos de uma situação são os modelos aplicados em

sistemas hard ou ŕıgidos para situações estruturadas, e os modelos conceituais aplicados

em situações qualitativas de idéias abstratas são os modelos aplicados em sistemas soft

ou flex́ıveis para situações não-estruturadas.

3.10.1 Sistemas Hard & Sistemas Soft

Para Pinheiro (2000) a abordagem hard, apropriada para situações estruturadas, é

previśıvel e facilmente medida e quantificável. A abordagem soft, apropriada para inte-

ragir em situações não-estruturadas, é impreviśıvel porque considera o meio, as partes

envolvidas e suas relações com base no comportamento humano na organização. Os mo-

delos de sistemas hard e os modelos de sistemas soft devem ser aplicados considerando as

caracteŕısticas de cada um conforme a Tabela 5:

Hard-systems (sistemas ŕıgidos) Soft-systems (sistemas flex́ıveis)
Foco em sistemas f́ısicos de produção (e em obje-
tos mais simples) e no controle das entradas vi-
sando otimizar sáıdas.

Foco nas interações de sistemas vivos e complexos
(sobretudo humanos) e na construção social das
decisões e ações.

Crença em uma única e objetiva realidade (a qual
a ciência tem acesso privilegiado).

Acredita-se em múltiplas realidades (cada indiv́ı-
duo interpreta a sua diferentemente).

Ênfase na identificação do problema, na solução
técnica e no produto a ser obtido.

Ênfase no processo de formulação dos problemas
e suas diversas interpretações.

Busca-se uma solução “ótima” para o problema
identificado.

Procura-se construir várias soluções satisfatórias
alternativas.

Maximização de um único objetivo (ex. desenvol-
vimento técnico e econômico).

Harmonização de vários objetivos (ex. desenv.
econômico, social e ambiental).

Conflitos são em geral ignorados. Consideração e manejo de conflitos.
Valoriza-se o conhecimento “local”, mas prevalece
a superioridade do “cient́ıfico”.

Todas as formas de conhecimento são igualmente
válidas.

Comunicação como transmissão de conhecimen-
tos e informações.

Comunicação como diálogo. Conhecimento é
constrúıdo socialmente.

Paradigma positivista. Paradigma construtivista.
Multidisciplinaridade. Interdisciplinaridade.

Tabela 5: As principais diferenças entre as abordagens Hard-systems e Soft-systems (PINHEIRO, 2000).

Checkland (1999) numa comparação entre o hard e o soft defende que no uso do

pensamento sistêmico, o hard tem que ser parte dos problemas soft. O modelo soft é
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aplicado para resolver o problema até um estágio que se obtenha “o que fazer”. A partir

de então, com “o que fazer”, segundo a SSM, o hard pode ser aplicado na implementação

da solução que identifica o “como fazer”.

3.10.2 Sobre a Soft Systems Metodology

A SSM - Soft System Metodology, traduzida para o Português como Metodologia de

Sistemas Flex́ıveis foi desenvolvida por Peter Checkland e seus colegas da Universidade

de Lancaster. Rose e Elphick (2002) afirma ser esta uma metodologia baseada na teoria

de sistemas, contra o reducionismo cient́ıfico que reduz o fenômeno do estudo em partes

menores, porque busca entender o sistema como um todo, entender a relação dos com-

ponentes e das suas partes por meio de uma representação hoĺıstica 7 da situação. Sua

fundamentação teórica, portanto, está no pensamento sistêmico e na fenomenologia. A

metodologia foi utilizada e aplicada por Checkland (1999) em vários estudos e processos

que tinham problemas não-estruturados, como problemas organizacionais que envolviam

atividades humanas. Alguns exemplos da aplicação da SSM em problemas organizacio-

nais:

� Foi adaptada para problemas de análise da informação para negócios por um colega

de Peter Checkland, Wilson (2000);

� Tese sobre estudo do serviço eletrônico de rede nas universidades Sul Coreanas

supervisionado pelo Prof. A. Jack Meadows, de autoria de OH (1997);

� Na adoção do enfoque sistêmico para o desenvolvimento rural sustentável, por Pi-

nheiro (2000);

� Dissertação na área de engenharia de produção para gerenciamento em uma empresa

oriźıcola, por Martins (1996);

� No ensino em Ciência da Informação no Brasil, por Costa (2002); e

� SSM - Estudo de Caso realizado pela autora da dissertação e grupo de trabalho do

CID/UnB, por Sianes et al. (2005), no setor de Informática de um órgão do Governo

sobre o sistema de atendimento de solicitações dos usuários.

7“Tendência, que se supõe seja própria do Universo, a sintetizar unidades em totalidades organizadas.”
()
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A SSM, segundo Checkland (1999), é uma metodologia de sistema para solução de

problemas não-estruturados. O desenvolvimento dos prinćıpios são baseados em idéias

e situações do mundo real, tratadas na fenomenologia pelas percepções coletadas dos

atores envolvidos na representação da situação real com seus filtros, para fazer um es-

quema mental de visão do mundo por meio do pensamento sistêmico para posterior

tratamento. A metodologia em si já é um sistema ou um projeto abstrato.

A seqüência lógica da metodologia é representada em 7 ńıveis agrupados em 2 tipos

de atividades, mas é posśıvel começá-la no ńıvel 4:

Nı́veis Mundo Real Pensamento Sistêmico
(1) Contextualização do Problema
(2) Coleta de Dados
(3) Estruturação do Problema
(4) Modelo Conceitual
(5) Comparação do Modelo Conceitual com o

Mundo Real
(6) Plano de Ação para Mudanças Viáveis e

Desejáveis
(7) Implementação das Soluções

Tabela 6: Nı́veis da SSM - System Soft Metodology

Nı́vel (1) - Contextualização do Problema e Nı́vel (2) - Coleta de Dados

Os Nı́veis (1) e (2) representam a fase de expressão, onde se tenta construir um desenho

“rico” através da Richest Possible Picture, não do problema, mas da situação e suas

extensões onde é percebido o problema, sem impor uma estrutura particular, coletando

percepções das pessoas envolvidas na situação-problema.

No mundo real há algo preocupando as pessoas na organização. Não se sabe identificar,

ainda, o problema de modo claro, mas cada pessoa tem uma opinião sem ter certeza. É

feita uma“fotografia inicial”da organização para a contextualização do problema no Nı́vel

(1) num panorama organizacional. Depois no Nı́vel (2) faz-se a coleta de dados de tudo o

que é relevante e que represente a visão das pessoas sobre a situação-problema. Algumas

técnicas utilizadas são: entrevista, questionário, análise de documentos e observação.

Faz-se necessário identificar os melhores atores para obter as informações e percepções.

Uma escolha errada desse grupo pode comprometer severamente a análise da situação.

Depois identifica-se quem tem poder de decisão e pode direcionar as mudanças a serem

feitas. Escolhidos e identificados os responsáveis, é feita uma análise cultural, um levan-

tamento do que está acontecendo no mundo real com a descrição. As observações feitas
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sobre as questões culturais não são explicitadas, mas servem para ajudar na compreensão

do problema e identificar se uma mudança proposta é culturalmente viável, pois às vezes

é necessária mas é inviável por questões culturais.

O resultado obtido nos Nı́veis (1) e (2) será a Rich Picture ou modelo da situação-

problema já estruturada: aparecem os atores, as atividades e os conflitos dentre outros

aspectos que se julgar relevante na descrição.

Nı́vel (3) - Estruturação do Problema

No Nı́vel (3) é preciso levantar o que é relevante para depurar o problema e pre-

parar definições coerentes do que são e do que fazem. É preciso encapsular a natureza

fundamental do sistema escolhido respondendo às seguintes perguntas:

- “Qual sistema precisa ser projetado e entendido?”

- “O que são sistemas relevantes para o problema?”

Porém, nesse ńıvel, os resultados não impedem que nos próximos ńıveis apareçam

dúvidas, pontos de vistas irrelevantes e improdutivos que deverão ser testados. É um

ńıvel que trabalha com hipóteses de aperfeiçoamento da situação problema através de

implementação de mudanças que são viáveis e desejáveis. São conotações utópicas e

definições básicas numa descrição concisa de uma atividade humana que captura uma

visão particular. Relevante não quer dizer necessariamente desejável.

No Nı́vel (3), tudo que foi descrito do mundo real no Nı́vel (2), será abstráıdo. É

analisada a Rich Picture e selecionado o que for relevante para ser tratado na RD -

Root Definition. A Root Definition descreve o que o sistema é. Para ficar mais fácil

sua descrição é necessário levantar os elementos do CATWOE: (C) cliente; (A) atores;

(T) transformação; (W) filtro; (O) proprietário; e (E) restrições/imposições ambientais,

conforme descrição abaixo:

Cliente (C) : são os beneficiados no tratamento do problema;

Ator (A) : são os executores das atividades foco do problema;

Transformação (T) : processo de transformação que será realizado ou núcleo da RD -

Root Definition

Visão de Mundo (W) : filtro ou visão de mundo que direciona as propostas
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Proprietário (O) : responsável pelo sistema

Ambiente (E) : contexto que envolve o sistema

Nı́vel (4) - Modelo Conceitual

O objetivo do Nı́vel (4) é construir e testar o modelo conceitual das atividades humanas

para atingir a transformação do Nı́vel (3). O modelo conceitual é o conjunto de atividades

que descreve o que o sistema deverá ser com relação ao que é. Para construir esse modelo

conceitual é necessário:

� Definir o núcleo básico;

� Definir a entrada;

� Definir a sáıda; e

� Quais atividades irão ocorrer.

O modelo conceitual é o ńıvel de detalhamento da Transformação (T) do CATOWE,

através de uma seqüência lógica com um mı́nimo necessário de ações variáveis entre 7

e 12. As ações devem explicitar “o como”. Se for observado que a ação se refere a um

“o que”, fica caraterizado que precisa retornar ao Nı́vel (2) para coletar mais dados ou

transformar essa ação em um subsistema. São explicitados os recursos necessários que

deverão ser utilizados.

O Nı́vel (4) sugere o uso de um fluxograma, listando tudo o que tem que ser feito

em uma seqüência lógica. Cada caixa dever ser numerada, ligada por setas e deve iniciar

uma ação com verbo no infinitivo. Podem haver três ações que são entradas para outras,

conseqüentemente as três precisarão ocorrer antes da subseqüente.

Após constrúıdo o modelo conceitual é necessário conferi-lo com um modelo de sistema

formal. O modelo de sistema formal é uma compilação de gerenciamento de componentes

que discutem se as atividades do modelo conceitual estão de acordo com as atividades

necessárias. O modelo formal pode adotar diferentes conceituações sistêmicas para se-

rem comparadas com o modelo conceitual. Exemplos de componentes que podem ser

considerados em um modelo formal são:

I - propósito / missão;

II - medida de performance;
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III - processo de tomada de decisão;

IV - subsistemas conectados;

V - interação com o ambiente;

VI - recursos f́ısicos e humanos; e

VII - continuidade.
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Nı́vel (5) - Comparação do Modelo Conceitual com Mundo Real

No Nı́vel (5) é feita a comparação do modelo conceitual do Nı́vel (4) com o mundo real

do Nı́vel (2). O que existe com o que tem no modelo e se é relevante para o problema. A

transformação do Nı́vel (2) deverá estar de acordo com a situação-problema e o CATWOE.

A comparação é um ponto de vista intuitivo da percepção do problema. Caso o modelo

conceitual derivado das definições básicas não coincida com o mundo real, as definições

básicas deverão ser refeitas.

Para saber se o modelo conceitual revela inadequações com as definições básicas, é

necessário fazer as seguintes perguntas:

- “Qual é a medida de desempenho do modelo expĺıcito. É bom ou ruim?”

- “O que são os subsistemas no modelo e são influenciados no ambiente de atividades do

sistema?”

- “Os limites do sistema estão definidos?”

A forma de comparar o modelo conceitual com o mundo real é pelo uso de uma agenda

para cada ação a ser implementada conforme Tabela 7 a seguir.

Ação Existe na Si-
tuação Real?

Precisa ser
Modificada?

É desejável? É Cultural-
mente Viável?

Deve ser Im-
plementada?

Ação
1

Não Sim Não Não Sim

Ação
2

Sim Não Sim Sim Manter

Ação
3

Sim Sim Sim Sim Não

Tabela 7: Agenda de Comparação segundo Checkland (1999).

Se a maioria das ações forem reprovadas, os ńıveis anteriores deverão ser revistos e

ajustados:

� Volta para o ńıvel (3) para refazer a Root Definition. Pode ser necessário alterar a

visão de mundo (W) do CATOWE ;

� Pode ter que voltar ao ńıvel (2) para levantar mais informações pertinentes ao

contexto;

� Pode ter que voltar ao ńıvel (4) para re-elaborar as ações; e
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� Tudo o que for aprovado no ńıvel (5) passa para o ńıvel (6).

Nı́vel (6) - Plano de Ação para Mudanças Viáveis e Desejáveis

No Nı́vel (6) todas as posśıveis mudanças baseadas nos critérios - desejável e viável -

do Nı́vel (5) são propostas para serem aplicadas no mundo real na solução da situação-

problema levantada nos Nı́veis (1) e (2).

Nı́vel (7) - Implementação das Soluções

O Nı́vel (7) trata do processo de execução das ações ou definições desejáveis e viáveis

selecionadas no ńıvel (6) na melhoraria da situação-problema.

Para a estruturação da situação-problema, foram executados os estágios da metodo-

logia para definição das posśıveis soluções. As soluções encontradas com a aplicação da

SSM foram baseadas na compreensão e interpretação do contexto da situação-problema,

através do levantamento das atividades e necessidades do momento, por parte de seus

usuários e clientes. As soluções levantadas, segundo Sianes et al. (2005), estão descritas

no Estágio 5 da metodologia no Apêndice A, como mostrado na Tabela 8 abaixo. Os

critérios de viabilização das soluções foram: se já existiam, se precisariam ser modifica-

das, se eram desejáveis, se seriam culturalmente viáveis e se deveriam ser implementadas,

dadas as circunstâncias da situação, das pessoas, de suas experiências compartilhadas e

das restrições organizacionais.

Comparação Existe na
situação
real?

Precisa ser
Modifi-
cada?

É desejá-
vel?

É cultural-
mente viá-
vel?

Deve ser
implemen-
tada?

1.Formalizar
Documentação

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

2.Formalizar So-
licitação

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

3.Definir Crité-
rios e Priorida-
des

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

4.Monitorar So-
licitações

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

5.Criar Banco
de Soluções

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

6.Criar Ajuda
on-line

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

7.Treinar Usuá-
rios

SIM SIM(1) SIM SIM SIM

Tabela 8: Agenda de Comparação (SIANES et al., 2005, p. 10).
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Após elencadas as soluções foram encaminhadas para os respectivos executores, onde,

a cada uma, seria dado o tratamento espećıfico pela área responsável. Das sete soluções

encontradas, cinco foram definidas como soluções de TI. Foram elas: 2, 3, 4, 5 e 6, que

precisariam de meios tecnológicos para serem resolvidas, inclusive a 5 era a automação de

um sistema. As outras duas soluções 1 e 7, não seriam disponibilizadas pelos meios tecno-

lógicos, embora pudessem usar alguns recursos, mas por meio de processos burocráticos e

de decisão das seções responsáveis em disponibilizá-las.

3.11 Considerações da Revisão de Literatura

Definido nesse caṕıtulo de Revisão de Literatura a base conceitual para o estudo e

a compreensão da satisfação parcial com os sistemas de informação nas organizações, o

próximo caṕıtulo propõe um modelo que ajude na redução do gap semântico que é a

diferença entre satisfação e necessidades existente entre a organização e seus sistemas de

informação.
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4 Um Modelo Dinâmico para Sistemas de
Informação

“Se o tempo tivesse uma estrutura ćıclica, tudo se representaria
infinitas vezes da mesma maneira.” Nietzsche

Os modelos e metodologias abordados na Seção 3.5, como RUP, CMM e ITIL, atu-

almente são utilizados por muitas organizações na concepção e evolução de seus sistemas

de informação organizacionais, usando um enfoque tecnológico gerencial para a solução

de problemas técnicos e em serviços de TI. Porém, a evolução dos sistemas de informação

requer, em praticamente todas as situações, abordagens dinâmicas e flex́ıveis do ponto

de vista social da informação na organização. A dinâmica da informação é resultado da

cont́ınua interação humana com os sistemas de informação; e a flexibilidade está no com-

portamento humano quando trata e concebe soluções que viabilizam a satisfação no uso

desses sistemas de informação. A análise dos sistemas de informação deve partir também

do contexto do problema, não somente do problema. Nesse momento não deve estar vin-

culada a nenhuma solução tecnológica ou estruturada, pois antecede a análise estruturada

da situação que é, muitas vezes, mais voltada para aplicação das soluções tecnológicas. A

abordagem dinâmica e flex́ıvel busca uma compreensão que, a priori, visa uma estrutu-

ração da realidade, por meio de um estudo da totalidade do ambiente com seus espaços

informacionais e relações entre eles. Primeiro se contextualiza o ambiente para abstrair

e compreender a situação-problema com suas relações. Não basta considerar a qualidade

das soluções gerenciais e tecnológicas, mas é necessário compreender o ambiente onde es-

tas serão aplicadas e evolúıdas. Estes aspectos subjetivos não devem ser descartados no

estudo da situação-problema e podem ser organizados por meio de uma visão sistêmica,

descrita a seguir.
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4.1 Visão Sistêmica para uma Solução Sistêmica

Para apreender uma organização em sua totalidade, é útil fazer o uso da visão sistê-

mica, que a representa com relação ao seu ambiente externo e seus sistemas de informação

com relação ao ambiente da organização. A organização tem sua delimitação na interface

que a segrega da não-organização, que está externa a ela. Os seus sistemas de informação

são representações do conhecimento organizacional que buscam soluções sistêmicas que

satisfaçam as necessidades e objetivos organizacionais. Os sistemas de informação são

concebidos no contexto organizacional para viabilizarem as atividades organizacionais,

mas são fragmentações da realidade que representam. Visando uma maior abrangência

nas relações das fragmentações com a organização, a compreensão deve ser feita a partir

de uma visão sistêmica, que considera o contexto e não só as partes que compõem esse

contexto, para não perder o contato com o todo, e se tornar um processo isolado do resto

da organização. A cada interação dos usuários com os sistemas de informação, a realidade

organizacional sofre mudanças que provocam novas necessidades no meio, e conseqüente-

mente, os sistemas de informação passam a não mais atender o cenário atual. Forma-se,

assim, um ciclo dinâmico na busca de adequação dos sistemas de informação com a or-

ganização, e da organização com o seu meio externo. Na Figura 16 da Página 86, o ciclo

externo - a circunferência tracejada delimita a não-organização, externa à circunferên-

cia espessa que delimita a organização; no ciclo interno à organização - a circunferência

espessa delimita os sistemas de informação que são parte da organizacão, enquanto a

circunferência cont́ınua representa o ciclo de vida dos sistemas de informação. Entre as

duas circunferências estão os clientes e os usuários, que para a TI são respectivamente os

responsáveis que demandam as necessidades e que buscam atendê-las com o uso dos sis-

temas de informação, que coletivamente podem ser chamados de sistemas de informação

organizacionais.

As mudanças que provocam novas necessidades sistêmicas ocorrem internamente ou

externamente à organização. Tais transformações afetam o comportamento no meio or-

ganizacional e, dessa forma, dos sistemas de informação que precisarão ser re-adaptados

conforme as demandas dos clientes, por meio dos usuários que buscarão atender tais de-

mandas. Mesmo havendo uma adequação dos sistemas de informação em relação ao meio,

estes não conseguirão alcançar os limites da organização porque não são a organização,

mas apenas parte dela. São fragmentos que também sofrerão alterações nos seus próprios

limites em relação aos da organização. Cria-se, então, um espaço ou lacuna que pode ser

chamado de gap semântico, que é o espaço ou diferença entre os limites do que os sistemas
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Figura 16: Visão Sistêmica de uma Organização e seus Sistemas de Informação

de informação conseguem apreender e representar e os limites da própria organização.

4.2 Gap Semântico, Ciclo Motivacional Humano e Her-
menêutico

A organização está em constante expansão devido a fatores internos e externos. So-

fre mudanças em seu ambiente interno que, conseqüentemente, criam uma lacuna ou gap

semântico entre as necessidades organizacionais e as soluções alcançadas pelos sistemas

de informação. O gap semântico não pode ser eliminado, mas pode ser reduzido quando

são buscadas novas soluções que atendam às necessidades organizacionais. As necessi-

dades são dos clientes que as demandam e dos usuários que buscam satisfazê-las. Essas

necessidades são estimuladas pelo ciclo motivacional humano que as renovam sempre que

uma necessidade é satisfeita. Na interação entre clientes, usuários e sistemas, acontece

o est́ımulo para busca de satisfação das necessidades. A busca é feita através do uso

dos sistemas gerando uma tensão, sempre que ocorrer uma barreira na satisfação, que

irá motivar a realização de mudanças necessárias à satisfação e transposição dessa bar-

reira, dando continuidade aos sistemas de informação. São os est́ımulos e as tensões,

conforme Figura 17 na Página 87, que motivam a busca da satisfação e adequação dos

sistemas de informação em relação as mudanças organizacionais. Este ciclo dinâmico faz

variar a distância existente entre o sistema e a organização, cuja dinâmica precisa ser
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compreendida para ser interpretada e representada, visando diminuir o gap semântico.

Para disponibilizar sistemas de informação mais próximos da realidade organizacional ou

que tenham um gap semântico mais reduzido em relação ao limite da organização, é ne-

cessária a compreensão e interpretação para representação de uma realidade sistêmica,

que muda a cada interação do usuário com o sistema de informação em relação às neces-

sidades dos clientes, em função do ciclo motivacional humano. O novo ambiente precisa

ser representado a cada nova mudança, para adequação e satisfação das necessidades. O

usuário que muda o sistema de informação, também muda quando tem representadas as

necessidades com relação aos est́ımulos recebidos e a tensão gerada para realização de

uma mudança. No momento que a necessidade é satisfeita, novos est́ımulos e tensões

acontecem, que levam à continuidade das mudanças. Podem ser mudanças que provocam

a expansão da organização quando esta incorpora partes, antes externas ao seu meio.

Figura 17: Modelo de Expansão da Organização

O gap semântico e os est́ımulos e tensões do ciclo motivacional humano entre os

sistemas de informação e a organização estão representados conforme a Figura 17 da

Página 87. No momento em que ocorre uma expansão organizacional, ocorre um aumento

do gap semântico em relação ao sistema de informação organizacional. Conseqüentemente,

há um aumento de est́ımulo para a expansão dos sistemas de informação e um aumento

na tensão em adequá-los à organização. O est́ımulo está associado às novas necessidades

em relação a realidade, e a tensão é a energia despendida na busca da satisfação dessas

necessidades para o ajuste dos sistemas de informação conforme a expansão organizacional.
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Os est́ımulos e as tensões contribuem com a diminuição do gap semântico e são relaxados

sempre que ocorre adequação.

Os objetivos fazem parte do contexto organizacional e precisam estar alinhados com o

todo e não somente com uma parte da organização. Por isso, a importância da visão sis-

têmica para análise das necessidades em seu meio e as relações entre elas. As necessidades

tecnológicas são incorporadas aos sistemas de informação que ao interagir novamente com

o usuário são re-interpretadas, gerando novas necessidades. Esse processo de interpreta-

ção e re-interpretação dos sistemas é hermenêutico, porque muda o usuário e o cliente

que muda o sistema de informação, criando o ciclo dinâmico dos sistemas de informação.

Muda a situação que se transforma com as novas necessidades, muda o usuário e/ou o

cliente que ao re-interpretar agrega novo conhecimento, o qual é representado quando

agregado ao sistema de informação gerando novas necessidades. Não se trata somente de

uma mudança com conseqüências tecnológicas, mas também trazem conseqüências sociais

dentro da organização que são mais dif́ıceis de serem compreendidas e estruturadas. Um

exemplo são as situações-problema de dif́ıcil interpretação. Quando as atividades neces-

sárias ao uso do sistema não estão bem claras ou estruturadas, é preciso fazer uma análise

da situação e do contexto de uma forma hoĺıstica, isto é, com o uso da visão sistêmica

para contextualização do problema. A visão sistêmica considera o todo organizacional,

analisando uma situação ou problema no contexto da organização, para compreensão,

estruturação e definição. Com problemas não-estruturados, não é posśıvel se saber quais

soluções seriam as mais adequadas, nem se seriam soluções tecnológicas ou de qualquer

outra natureza. Para se definir as soluções mais indicadas numa situação não-estruturada,

é preciso primeiramente descrever a situação-problema. As metodologias flex́ıveis são as

mais indicadas nessas situações, porque conseguem descrever e considerar todo o contexto

do problema em seus aspectos objetivos e subjetivos para serem trabalhadas as soluções.

Uma metodologia que tem essa caracteŕıstica é a SSM como já descrita na Subseção 3.10.2

na Página 76.

4.3 Gap Semântico e SSM

A SSM é uma metodologia “flex́ıvel” no tratamento dos sistemas para definição das

possibilidades do que poderá ser feito para solucionar um problema não-estruturado e que

não necessariamente essas possibilidades estejam relacionadas a aplicações tecnológicas,

mas que se estiverem, possam ser viabilizadas para o uso de metodologias “ŕıgidas” de

desenvolvimento de sistemas e incorporadas à organização por meio destes. A SSM tem
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o objetivo de compreender a situação para, então, interpretá-la e ter condições de definir

quais soluções poderão ser aplicadas. A cada problema não-estruturado, a SSM define o

que precisa ser feito. O compreender para depois interpretar são aspectos hermenêuticos

do processo de representação do conhecimento do usuário que antecede a construção ou

transformação de sistemas de informação. Ao mesmo tempo que os sistemas de informação

é o resultado, é também o meio para se obter conhecimento dentro da organização. Com

o uso dos sistemas de informação, o usuário agrega novos conhecimentos e cria novas

necessidades em seu ambiente de uso e aplicação que aumenta o gap semântico entre

sistemas e organização. A possibilidade de integrar metodologias “flex́ıveis” e “ŕıgidas”

no desenvolvimento de soluções que aproximem os sistemas de informação à realidade

organizacional contribui para diminuição do gap semântico.

A SSM pode ser usada para extender outras metodologias ou métodos já aplicados em

organizações de TI que buscam a satisfação e adequação dos sistemas de informação na

organização, porém é aplicável, sobretudo, em situações não definidas, quando não se sabe

bem como resolver o problema, para, então, depois de contextualizadas e estruturadas, as

soluções serem encaminhadas para as áreas competentes. Esta metodologia está integrada

à proposta de um modelo dinâmico de arquitetura da informação organizacional para

sistemas de informação.

4.4 Ciclo de Vida dos Sistemas de Informação

O ciclo de vida dos sistemas de informação está vinculado ao ciclo motivacional hu-

mano, onde são geradas as necessidades, que contribuem e renovam os sistemas de infor-

mações, quando estas são incorporadas e disponibilizadas novamente para uso por seus

usuários. O usuário aprende com o uso do sistema de informação, que ao mesmo tempo é

origem de conhecimento e fonte para mais conhecimentos. Os sistemas de informação são

representações do conhecimento agregado dinamicamente ao meio organizacional. Nos sis-

temas de informação ocorre uma interpretação e re-interpretação de forma hermenêutica,

que é parte do processo de ciclo de vida dos sistemas de informação. Cada ciclo começa e

termina com o uso do sistema de informação, que precisa ser compreendido e interpretado

para agregar novas necessidades. Portanto, os sistemas de informação precisam ser cons-

tantemente re-adequados a cada nova realidade organizacional, para que possam atender

às novas expectativas e diminuir o gap semântico, sempre presente entre realidade e o que

representam conforme representados na Figura 17 da Página 87.
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As necessidades organizacionais são os vetores de mudanças para cada nova trans-

formação na organização, criando est́ımulos e tensões que visam o alinhamento dos siste-

mas de informação na satisfação das novas necessidades para apoiar processos e atividades

organizacionais.

Com base no comportamento dos sistemas de informação organizacionas, este estudo

propõe um modelo que represente os aspectos necessários a serem considerados na evolução

e concepção dos sistemas na organização, aliando soluções tecnológicas a soluções sociais:

� Utilizar a visão sistêmica, enquanto análise das necessidades, para avaliar o sis-

tema de informação organizacional em seu contexto;

� Considerar o ciclo motivacional das necessidades como origem dos est́ımulos a

cada interação do usuário com o sistema de informação organizacional, provocando

uma tensão para a satisfação; e

� Aplicar uma metodologia flex́ıvel no estudo de problemas não-estruturados que

auxilie na compreensão e interpretação para estruturar as soluções pertinentes à

situação.

O modelo tem um comportamento dinâmico e flex́ıvel no tratamento dos sistemas

de informação organizacionais, porque a cada interação entre homem e sistema, surgi-

rão não só necessidades estruturadas, mas também não-estruturadas. Mesmo o sistema

sendo parte e contribuinte para o cumprimento de objetivos comuns na organização, não

soluciona situações não-estruturadas.

4.5 O Modelo

Os elementos que foram discutidos como visão sistêmica, ciclo motivacional, SSM,

gap semântico, aspectos hermenêuticos e ciclo de vida contribuiram na proposição de um

modelo dinâmico para construção e evolução de sistemas de informação, considerando as

caracteŕısticas técnicas e sociais da informação.

Os sistemas de informação crescem e evoluem na organização dinamicamente, con-

forme necessidades de mudanças e flexibilidade no tratamento da informação, dentro do

ciclo de vida que proporciona o alinhamento entre o sistema de informação e as necessida-

des da organização em quatro momentos ou fases diferentes. Cada fase com o seu papel:

Uso, Atendimento, Concepção e Disponibilidade.
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� Fase 1 - Uso - quando há interação entre usuário e sistema de informação organi-

zacional;

� Fase 2 - Atendimento - quando se realiza o suporte ao usuário em decorrência do

Uso;

� Fase 3 - Concepção - quando é viabilizado o desenho e a implementação das solu-

ções levantadas durante o Atendimento; e

� Fase 4 - Disponibilização - quando ocorre a liberação (release) da solução conce-

bida para Uso dos usuários.

Figura 18: Modelo Dinâmico para Sistemas de Informação

As fases que compõem o ciclo de vida dos sistemas de informação foram consideradas

com base nos papéis e interações necessárias para a concepção ou evolução de um sistema

de informação em um ambiente organizacional. Estes papéis são desempenhados desde

o momento do uso, onde surge a necessidade que é encaminhada para análise no aten-

dimento em que o problema é tratado e encaminhado para a concepção de uma solução
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e posterior disponibilização para uso novamente. O modelo ćıclico da Figura 18 na Pá-

gina 91 representa o fluxo necessário à adequação dos sistemas de informação ao contexto

da organização. As fases podem ser desempenhadas para satisfazer as necessidades, con-

forme metodologias já adotadas na organização para soluções tecnológicas, mas deverão

ser aliadas ao uso de metodologias flex́ıveis para tratamento dos aspectos humanos ou

sociais das necessidades.

Uma vez implantada e disponibilizada em uma organização, a necessidade é integrada

e passa a ser avaliada nas condições atuais. O ciclo é reiniciado com o uso no contexto

do momento, no ambiente que já sofreu mudança e que não é mais o mesmo que motivou

a necessidade anterior à modificação. O ciclo dinâmico que ocorre em função do ciclo

motivacional das necessidades estimula mudanças a serem compreendidas e interpretadas

em seu contexto para serem incorporadas na organização por meio de seus sistemas. A

necessidade é incorporada passando por todas as fases do modelo, começando e terminado

na fase de uso, que é onde começa e termina o ciclo dinâmico na adequação dos sistemas

de informação em relação à organização, conforme mostrado na Figura 18 na Página 91.

Os sistemas de informação sofrem mudanças a cada nova necessidade implementada e

transformam o ambiente sempre que houver a interação com o homem, estimulando-o

a criar novas necessidades. As fases por onde começam e terminam a incorporação das

necessidades nos sistemas de informação são detalhadas a seguir.

4.5.1 Fase 1: Uso - interação entre usuário e sistema de informação

A fase de uso pode ser chamada também de fase prática, porque é onde o usuário

usa sistemas de informação organizacionais, avaliando se o comportamento exibido pelo

sistema está adequado às necessidades e conseqüentemente ao contexto organizacional.

Esta fase estimula novas necessidades que serão traduzidas em novos ajustes, correções e

melhorias dos sistemas de informação. É nesta fase que o usuário interage com a organi-

zação e busca satisfação na realização e desempenho de suas atividades ou processos de

trabalho de forma dinâmica. A cada novo ciclo de uso, o ambiente sistêmico organizacional

se modifica, seja devido: (i) à própria transformação que sofre a organização; (ii) ao modo

pelo qual a organização, ao integrar novas soluções providas por sistemas modificados, se

relaciona com seus usuários ou outras organizações; e (iii) à transformação do usuário que

aprende e agrega novos conhecimentos. Portanto, a fase de uso ativa o ciclo motivacio-

nal das necessidades, gerando mais necessidades. Enquanto tais necessidades não forem

supridas, persistirá a insatisfação. Quanto maior a insatisfação, maior é a lacuna ou gap
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semântico entre o sistema de informação e a organização, até que a busca da redução

desse gap gere os est́ımulos para as novas necessidades que aproximam os sistemas de

informação da organização, gerando uma tensão até que se atenda as necessidades.

4.5.2 Fase 2: Atendimento - suporte ao usuário em decorrência do
uso

A fase de atendimento ou fase de análise, recebe a demanda gerada na fase de uso

a cada nova necessidade não satisfeita pelo sistema de informação. É a fase que define

“o que fazer”. Na fase de atendimento é feita a análise da necessidade que gerou um

problema, visando a identificação da solução. O problema pode estar estruturado ou

não-estruturado. No caso do problema estruturado, a ação que deverá ser tomada ou

o que deverá ser feito está claro e definido, e conseqüentemente é posśıvel saber qual

área e especialidade serão apropriadas para o desenvolvimento da solução. Se for um

problema não-estruturado, a fase de atendimento precisará utilizar meios e métodos que

possam estruturar a situação, para saber qual solução ou soluções serão necessárias antes

de encaminhá-las para o tratamento espećıfico e especializado. O atendimento faz um

tratamento que antecede o uso das metodologias aplicadas em TIs, pois não se sabe ainda

o que é para ser feito ou quais as posśıveis soluções ou mesmo se estas serão tecnológicas.

É preciso um tratamento sistêmico que estruture e organize a situação em seu contexto até

identificar “o que fazer” ou levantar as possibilidades, que podem não estar no domı́nio da

TI, mas que certamente impactam os sistemas de informação. Uma metodologia indicada

para essa identificação é a SSM, que pode ser aplicada sempre que surgirem situações

ou problemas não-estruturados, para o levantamento de soluções independentemente de

serem tecnológicas ou não. O est́ımulo na fase de atendimento é em relação à análise e

estudo das necessidades surgidas a partir da fase de uso do sistema de informação, que

gera a tensão na busca de soluções adequadas.

4.5.3 Fase 3: Concepção - desenho e implementação das soluções
levantadas no atendimento

Esta fase realiza a concepção da solução, de acordo com o problema analisado na

fase de atendimento e já manifesto como necessidade na fase de uso. É uma fase mais

especializada no tratamento do problema já estudado e avaliado em sua perspectiva mais

abrangente de contexto, portanto, pasśıvel de ser implementado e disponibilizado. A

implementação da solução terá o objetivo de satisfazer às necessidades que surgirem na
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fase de uso do sistema de informação. É a fase que se utiliza dos métodos e técnicas de

“como fazer” no desenvolvimento da solução. O est́ımulo está em aplicar as soluções

levantadas na fase de atendimento que atendam às necessidades, gerando uma tensão

para prática e busca dos meios que viabilizarão as soluções com os resultados esperados.

4.5.4 Fase 4: Disponibilização - liberação (release) da solução con-
cebida

Depois de concebida, a solução precisa ser disponibilizada para uso. É a fase res-

ponsável pelos meios de implantação ou liberação que viabilizem o acesso à nova solução

desenvolvida para satisfazer necessidades. A disponibilização pode ser desde um simples

processo como liberar um acesso a um sistema, bem como ser um processo mais complexo

envolvendo a reconfiguração de dispositivos de redes ou computadores, a migração de base

de dados para um novo formato, a instalação de novos sistemas operacionais, a realização

de treinamentos e viagens, dentre outros meios e técnicas mais elaboradas para viabiliza-

ção de uso. Dependerá também das metodologias e processos adotados na organização. O

est́ımulo da disponibilização está em liberar o sistema de informação para uso, gerando

uma tensão para realização dos procedimentos necessários à disponibilização do sistema.

4.5.5 Iteração entre Organização e Sistema de Informação Organi-
zacional

O sistema evolui interativamente para atender às necessidades da organização que

estão em constante mudança. Esta evolução é provocada, sobretudo, pelo resultado da

interação entre os usuários e os sistemas de informação organizacional durante os ciclos

de uso, atendimento das necessidades, concepção e disponibilização da solução.
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5 Discussões e Conclusões

“Todo conhecimento nasce da experiência do mundo externo e da
reflexão interior.” Locke

Mesmo com diferentes paradigmas, as contribuições da Ciência da Informação para

a Ciência da Computação consistem em considerar o aspecto social da informação antes

de aplicar o tecnológico. A informação é uma construção humana, portanto dinâmica e

flex́ıvel. Os serviços e metodologias adotados em TI, embora tratem de flexibilidade e

dinamicidade, o fazem a ńıvel de desenvolvimento de software, que no modelo proposto

é apenas uma fase e uma parte da solução a ser implementada, quando se trata de uma

solução técnica de TI. O tratamento flex́ıvel e dinâmico do modelo proposto antecede

a aplicação tecnológica, pois trata a necessidade em relação a toda a organização com

os seus aspectos relevantes no contexto organizacional. Depois, estrutura e avalia quais

soluções poderão fazer parte do novo contexto, antes de serem tratadas pela tecnologia

na organização. Os propósitos dos sistemas de informação não são apenas tecnológicos,

pois compreendem também os aspectos humanos e as relações sociais das atividades a

serem exercidas, porque a informação é adaptável e modificável. A tecnologia é só um

recurso a ser aplicado na parte dos sistemas de informação que pode ser estruturada. O

ITIL, por exemplo, gerencia os serviços de TI, mas não considera a “origem” social dos

problemas e das necessidades de informação dos usuários que fazem uso desses serviços.

O RUP tem o foco na flexibilidade, mas para soluções de problemas tecnológicos de

sistemas computacionais. O RUP não trata as insatisfações que surgem durante o ciclo

da informação depois que as necessidades são satisfeitas. Nas TIs, o que mais se aproxima

da resolução dos problemas de informação na organização é a modelagem de processos

de negócios. Porém, a modelagem de processos de negócios é uma solução que só pode

ser aplicada a partir de situações estruturadas, não trata de situações não-estruturadas.

O modelo em espiral da engenharia de software, embora considere a solução interativa e

incremental na construção de um sistema de computador programável, tem foco somente

na construção de um artefato técnico de elevada qualidade computacional, que mesmo

considerando a análise de risco, só trata a natureza técnica do problema e não a natureza
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social e humana da informação que não é manipulável pela TI, porém é parte do sistema

de informação.

O software não é o sistema de informação, mas é a parte computável associada às

demais partes do sistema como as atividades humanas, processos e serviços que tam-

bém compõem o sistema de informação. O sistema de informação tem sua representação

na informação organizada sistematicamente, que precisa de todo o conhecimento organi-

zacional para o cumprimento de seus objetivos. O conhecimento está nos membros da

organização e os recursos são os meios dispońıveis para a representação, organização e

recuperação da informação. As relações das informações nos sistemas de informação vêm

do conjunto das relações entre os membros e a forma como estas devem interagir para

produzir os resultados esperados. Os sistemas de informação representam uma rede de

conhecimentos constrúıda e acessada por seus usuários, que também aprendem e agregam

mais conhecimento à essa rede a cada nova interação. Os conhecimentos são represen-

tados por meio de recursos especializados, resultado de um estudo mais restrito de uma

necessidade posśıvel de ser atendida por um sistema de informação. Porém, o estudo

restrito da necessidade não pode estar desvinculado de seu meio na busca de uma solu-

ção, mas deverá partir de um ponto de vista mais abrangente do contexto onde existir

o problema para análise das suas relações, implicações e conseqüências à priori de uma

aplicação especializada. O objetivo é agregar a visão sistêmica, enquanto análise do pro-

blema, ao saber especialista utilizado em TIs na resolução de problemas. Sem sair do

contexto, quanto mais abrangente for o estudo, maior serão as possibilidade e relações

com as necessidades, aumentado o conhecimento a ser considerado na solução e satisfação

das mesmas, sempre sujeitas a mudanças devido às novas necessidades que surgem a cada

interação do usuário com o sistema por meio do ciclo motivacional humano, que estimula

o homem quando este agrega novos conhecimentos que demandam novas necessidades.

As necessidades são representadas e agregadas ao sistema mudando a realidade que será

novamente re-interpretada gerando novos conhecimentos. A informação será sempre o ob-

jeto e o meio na construção do conhecimento representado pelos sistemas de informação,

respeitando suas caracteŕısticas mais complexas como:

Dinamicidade – a informação é captada como uma fotografia em um dado momento, se

tornando estática quando passa a fazer parte de uma solução tecnológica, por exem-

plo. No entanto, a informação atua no mundo real de forma dinâmica, adaptável e

cont́ınua em momentos diferentes da organização. Os sistemas de informação por

tratar o fluxo informacional com suas entradas e sáıdas, não são somente processos

parciais vinculados a um único momento, mas precisam considerar a dinamicidade
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da informação como parte do processo também. A informação é resultado da apreen-

são, compreensão e interpretação que ocorre de forma hermenêutica no entendimento

e representação dos sistemas a cada nova realidade; e

Flexibilidade – a informação é um fator humano, portanto social. Depende do sujeito

e de sua interação com a organização na construção do conhecimento. Quando essa

interação cria situações que não estão bem definidas no contexto organizacional e

que precisam ser entendidas, é necessário um tratamento “flex́ıvel” da informação

na busca e apreensão do contexto para compreendê-la e interpretá-la. Os problemas

são estruturados quando é posśıvel saber “o que fazer”, o que permite já serem

encaminhados para implementação de uma solução adequada. Os problemas são

não-estruturados quando não é posśıvel saber ainda, “o que fazer” ou qual solução

deverá ser aplicada. Nesses casos a situação não-estruturada para ser interpretada

precisa ser contextualizada e compreendida por meio de metodologias que consigam

estruturar o problema de forma flex́ıvel.

O estudo demonstra que a informação influencia na organização porque é conseqüên-

cia do conhecimento individual que gera informação corporativa por meio dos sistemas

de informação. A informação gera conhecimento que gera informação permitindo um fe-

edback dos resultados. Os caminhos entre um e outro podem estar organizados em uma

estrutura que permita intervenções de melhoria nos processos e maior aproveitamento do

conhecimento, representando-o mais próximo da realidade na satisfação das necessidades.

As necessidades sempre irão surgir com base na informação que se tem, para se obter

mais informação, seja para realizar melhor um processo, atividade ou contribuir com a

eficiência ou eficácia dos trabalhos a serem desempenhados com aux́ılio dos sistemas de

informação. É importante contemplar um modelo que trate o comportamento dos siste-

mas de informação com suas caracteŕısticas e fases a serem percorridas para a adequação

constante à realidade que representa. A caracteŕıstica dinâmica e flex́ıvel da informação

tem papel importante na redução da insatisfação, mas não garante eliminá-la. Sempre

haverá um espaço, lacuna ou gap semântico entre os sistemas de informação e a organiza-

ção, pois são representações simplificadas - informação - de uma realidade organizacional

complexa e dinâmica - conhecimento coletivo.
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5.1 Argumentações sobre o Modelo Dinâmico proposto:
Porque reduz a insatisfação?

A eficiência na solução de um problema começa na compreensão que se tem da

situação-problema antes de resolvê-la. Quanto mais ampla for a compreensão, consi-

derando o conhecimento técnico e social, maior a integração da solução à realidade. Por-

tanto, o uso de metodologias soft, flex́ıvel ou social não isenta o uso das metodologias

hard, ŕıgida ou técnica, mas a antecede e a completa. Uma metodologia ŕıgida só pode

ser usada quando já se sabe o que é para ser feito. Quando ainda não se sabe o que fazer,

pode ser aplicada uma metodologia flex́ıvel. A metodologia soft irá analisar e estruturar

a situação antes da metodologia hard que atuará mais especificamente em como resolver

o problema. Após implementada a solução, um novo ambiente é gerado e outras necessi-

dades surgirão. A metodologia soft poderá ser novamente re-aplicada ao novo contexto

obtido para avaliar e descrever as novas necessidades a serem estruturadas e disponibili-

zadas novamente, para implementação nas metodologias hard. É um ciclo de avaliação do

sistema que se inicia e se reinicia nas necessidades surgidas com o uso, tendo o usuário

como foco e com a aplicação de metodologias soft e hard no entendimento do contexto

organizacional em relação aos sistemas de informação que o atendem.

Figura 19: Modelo Dinâmico para Sistemas de Informação baseado em Metodologias Flex́ıveis e Ŕıgidas
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O modelo mostra um ciclo que começa e termina com a prática e o uso de um sistema

de informação e sua adequação às exigências do meio, buscando sempre alinhá-lo com as

novas necessidades num fluxo cont́ınuo que busca diminuir a insatisfação, conforme repre-

sentado na Figura 19 da Página 98. Porém, não é buscar uma satisfação plena, porque

as necessidades não terminam, mas fornecer um meio que avalie e busque uma aproxima-

ção desses sistemas de informação com a realidade. O modelo contribui na visualização

de continuidade porque contempla o ciclo motivacional das necessidades humanas e a

flexibilidade no tratamento da informação que considera aspectos hermenêuticos de com-

preensão e interpretação de situações não-estruturadas para estruturá-las na construção

dos sistemas, pois vão além da tecnologia, podendo englobar fatores poĺıticos, econômi-

cos, culturais e educacionais em questões mais amplas dos problemas da informação na

organização.

Na organização, as necessidades humanas e organizacionais estão vinculadas entre si.

A organização supre as necessidades do indiv́ıduo que busca, em troca, cumprir seu papel

na organização, realizando as atividades que estão ligadas à sua própria necessidade de

auto-realização. As necessidades são cont́ınuas e provocam o ciclo dinâmico entre indivi-

duo e organização na busca da satisfação. O uso de sistemas de informação eficientes está

ligado a possibilidade do rendimento profissional de cada um. O desempenho e sucesso

das tarefas em uma organização partem da motivação do indiv́ıduo em cumprir seu papel

de maneira eficiente. A própria organização e sua estrutura dinâmica estimula o indiv́ıduo

que irá estimular o ambiente na busca de caminhos e formas de melhoria de desempenho.

Agilizar processos, sistematizar atividades, organizar, armazenar e recuperar informações

com confiabilidade e rapidez podem ser conseguidos a partir da motivação para se obter

soluções eficientes. Num organismo vivo, como uma organização, o est́ımulo das neces-

sidades é cont́ınuo na adequação da organização às exigências do meio e conseqüente

adequação do sujeito à organização.

5.2 Sugestões para Trabalhos Futuros

Os elementos constantes no modelo proposto, como as metodologias para concepção

e evolução de sistemas de informação, são realizados na prática mas sem considerar a

dinamicidade e a flexibilidade da informação como recurso social. O modelo é aplicável

em organizações, independente de suas metodologias. Podem ser adotadas todas as fases

descritas no modelo para a adequação dos sistemas de informação, agregando o uso de

metodologia flex́ıvel ao uso de metodologia hard, já presente nas metodologias definidas
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pela organização, conforme mostrado na Figura 19 na Página 98. A única forma de avaliar

a eficiência dos resultados é re-aplicando o modelo no ambiente já transformado para se

obter o novo contexto, se está adequado e quais conseqüências foram geradas. Como a

validação do modelo utilizando o próprio modelo pode torná-lo vulnerável, a sugestão é

que se faça a validação dos resultados, aplicando o COBIT.

Diferentes analistas e usuários podem aplicar a metodologia flex́ıvel na avaliação de

uma necessidade ou problema. A metodologia não está vinculada a conhecimentos técnicos

nem a TI. Não existe um perfil ou área espećıfica como pré-requisito para aplicar a SSM,

por exemplo. Como a visão sistêmica é mais abrangente no estudo de um problema, o

perfil especialista humano existente nas TIs daria, também, lugar a um perfil generalista

na avaliação das posśıveis soluções. A sugestão seria a definição de um profissional ou de

uma área que não esteja vinculada somente às técnicas computacionais ou aos métodos

de desenvolvimento de sistemas ou às regras de negócios descritas nas atividades, mas

que tenha um entendimento mais generalista na avaliação de situações-problemas antes

de encaminhá-las aos profissionais especialistas que irão executar a solução.

Uma particularidade da SSM é que pode se chegar a diferentes resultados se aplicada

por diferentes pessoas. Diante das várias opções de soluções, o ideal seria aplicar todas

as soluções posśıveis, havendo recurso e tempo. Porém, quando tais soluções envolvem

dificuldades de aplicação, é necessário avaliar os impactos de cada uma com base nos

recursos dispońıveis, fazer a priorização de execução, de forma a justificar a escolha em

prol dos interesses organizacionais. A sugestão é que se adote um estudo da relação entre os

sistemas de informação organizacional e os prinćıpios fundamentais da complexidade que,

segundo Fernandes (2005), são os fenômenos emergentes, a criticalidade auto-organizada,

a evolução na borda ordem-caos e as paisagens de aptidão para avaliar os impactos dos

sistemas, em seu contexto, a curto, médio e longo prazo, podendo também se extender à

produtos e serviços da organização, não se restringindo somente a sistemas de informação.



101

Referências

ABBAGNANO, N. Dicionário de Filosofia. São Paulo: Martins Fontes, 2003.

INSTITUTE, A. N. S. (Ed.). ANSI/NISO, Guidelines for the construction, format, and
management of monolingual thesauri. American National Standards Institute, [S.l.]:
NISO Press, 2003. Revision Z39.19 - 1980.
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APÊNDICE A -- Aplicação da SSM - Soft Systems

Methodology

A.1 Aplicação da Soft Systems Methodology na busca
de solução para problemas organizacionais comple-
xos

———————————————————————-
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ANEXO A -- A saga do Dr. Oswaldo e os mitocöndrios

por Greco (1994)

A história conta a vida de um jovem, que para orgulho dos pais, resolveu seguir “os

caminhos da medicina”. O pai era positivista e psicólogo behaviorista radical, adepto do

objetivismo, da resolução de problemas com foco direto no assunto, não acreditava nas es-

colas humanistas e filosóficas, pois para ele a vida era sempre uma questão de múltipla es-

colha. Oswaldinho, o filho, então, entrou para a faculdade de medicina seguindo o mesmo

pensamento do pai, que na vida é preciso ter objetivo e persegui-los com tenacidade, por

isso, logo direcionou seu foco para a pediatria. Fez o curso com obstinação, sempre como

um dos melhores da turma, se dedicando mais às disciplinas que tinham maior relação

direta com seu foco e nem tanto para aquelas em que não via relação com a pediatria. Ao

terminar o curso de medicina de forma brilhante, anunciou que se especializaria em neo-

natologia - médico que cuida das crianças nos primeiros 30 dias de vida. Sua residência

foi engrandecedora, o levando para o mestrado, pois o intrigava o aparelho digestivo dos

recém-nascidos. Alguns casos de disfunções diarréicas levavam até ao óbito. Estudou tão

a fundo a śındrome diarréica, que se tornou um neo-nato-gastroenterologista. Afinal suas

pesquisas estavam direcionadas para aquela área, “medicina”, para aquele campo, “pedia-

tria”, para aquela especialidade, “neonatologia” com especialidade em “gastroenterologia”.

Logo, foi absorvido pela pesquisa de doutorado, pois com sua lógica carreira brilhante de

mestre, viu que precisava dirigir seus estudos para as células do intestino grosso do recém-

nascido, pois lá deveria estar a chave de todo o mistério. Então, concentrou suas pesquisas

no laboratório, resultando sua tese sobre a relação entre a estrutura celular do intestino

grosso do recém-nascido e a tal śındrome diarréica. Foi uma tese saudada por todos, elo-

giada com nota máxima e incentivo para novas pesquisas sobre o assunto. Oswaldinho se

isolou cada vez mais em suas pesquisas, mesmo porque era dif́ıcil encontrar alguém com

quem conversar pela total ignorância de seu interlocutor com o assunto de sua pesquisa.

Mas era o preço da sabedoria - a solidão para a dedicação exclusiva aos seus estudos. Foi

quando elaborou sua tese de livre-docência da relação do mitocôndrio das células perifé-
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ricas do intestino grosso do recém-nascido com a śındrome diarréica. Foi o salto que o

notabilizou internacionalmente. Seus estudos eram de uma contribuição inestimável para

que novas conquistas fossem realizadas. Continuou sua pesquisa, porém, sempre isolado,

pois seus pares, cientistas que conheceu no congresso, que tinham trabalhos que o interes-

sava não falavam a sua ĺıngua, e vice-versa, e com tradutor era imposśıvel a compreensão

em um diálogo, mesmo indireto. Um dia, durante seus trabalhos no laboratório, o faxi-

neiro bate à porta e pede licença para falar-lhe. O mesmo, que já conhecia a fama do Dr.

Oswaldo e sua sapiência, foi direto ao assunto - narrou que estava a três dias com uma

bruta diarréia. O Dr. Oswaldo o olhou e sentenciou que suspendesse as mamadeiras de

leite artificial, só tomasse peito, comprasse soro Hidrax para tomar uma colher das de chá

a cada meia hora e voltasse no dia seguinte com a fralda descartável suja para ser feita

a lâmina e examinar os mitocôndrios. O faxineiro não entendeu nada e ficou estupefato

com a resposta. Uma amiga de profissão do faxineiro, sabendo do ocorrido o aconselhou

a ir para casa e que fizesse uma papa bem grossa de maisena com água e tomasse, que

ficaria logo bom. Disse ainda que não se preocupasse com o que o tal Doutor dissera,

pois o mesmo sofria de uma doença que ela já tinha ouvido falar no Departamento de

Psicologia, que é quando se tem mania de alguma coisa, ele era “mitocondŕıaco”. ——

—————————————————————-
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Glossário

Hardware- “Consiste no equipamento de computador usado para executar as atividades

de entrada, de processamento e de sáıda. Os dispositivos de entrada abrangem

teclados, dispositivos de scanners automáticos, equipamentos de leitura de caracteres

em tinta magnética, entre outros. Os dispositivos de processamento compreendem a

unidade de processamento central e a memória principal, enquanto os dispositivos de

sáıda incluem dispositivos de armazenamento secundário, impressoras e monitores”

(STAIR; REYNOLDS, 2002).

Hermenêutica- “substantivo feminino 1 ciência, técnica que tem por objeto a interpre-

tação de textos religiosos ou filosóficos, esp. das Sagradas Escrituras 2 interpretação

dos textos, do sentido das palavras 3 Rubrica: semiologia. teoria, ciência voltada

à interpretação dos signos e de seu valor simbólico. Obs.: cf. semiologia 4 Ru-

brica: termo juŕıdico. conjunto de regras e prinćıpios us. na interpretação do texto

legal. Etimologia: gr. herméneutikê (sc. tékhné) ’arte de interpretar’ < hermé-

neutikós,ê,ón ’relativo a interpretação, próprio para fazer compreender’, prov. por

infl. do fr. herméneutique (1777) (subst.) ’arte de descobrir o sentido exato de um

texto’, (1803) ’interpretação, em sentido teológico’, (1890) ’interpretação do que é

simbólico’; há quem prefira considerar fem. substv. de hermenêutico; ver herm(o)-

Ciência da Computação- “O estudo dos computadores, incluindo-se aqui o seu projeto,

operação e uso no processamento de informações. A ciência da computação alia

aspectos teóricos e práticos da engenharia, da eletrônica, da teoria da informação,

da matemática, da lógica e do comportamento humano. Os campos abordados pela

ciência da computação vão desde a programação e a arquitetura dos computadores

até a inteligência artificial e os robôs” (XIMENES, 1993).

Ciência da Informação- Segundo Robredo (2003), a ciência da informação tem como

objeto a informação para estudo com critérios, prinćıpios e métodos cient́ıficos.

Engenharia de Software- “A engenharia de software é um rebento da engenharia de

sistemas e de hardware. Ela abrange um conjunto de três elementos fundamentais

- métodos, ferramentas e procedimentos - que possibilita ao gerente o controle do
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processo de desenvolvimento do software e oferece ao profissional uma base para a

construção de software de alta qualidade produtivamente” (PRESSMAN, 1995).

Processamento de Dados- “Em sistemas de informação, o processamento envolve a

conversão e a transformação de dados em sáıdas úteis. O processamento pode incluir

a realização de cálculos, comparações e tomadas de ações alternativas e, ainda, o

armazenamento dos dados para uso futuro” (STAIR; REYNOLDS, 2002).

Soft- “Na informática, um adjetivo que transmite a idéia de temporário ou modificável.

Por exemplo, um soft error (erro recuperável) é um problema do qual o sistema

consegue se recuperar; um disco soft-sectored (não setorizado) é um disco cujas

unidades de armazenamento (setores) são definidas pelo sistema operacional; um

soft return (quebra de linha condicional) é um código inserido pelo processador

de textos para finalizar um linha sem abrir um novo parágrafo (também chamado

newline character ou caracter de nova linha, correspondendo ao código ASCII); e

um soft patch (patch provisório) é um conserto de programa que só vale durante o

tempo em que o programa está sendo executado. Soft é o contrário de hard, que

transmite a idéia de permanente, f́ısico ou definido por barreiras f́ısicas” (XIMENES,

1993). Para Rose e Elphick (2002), ’soft’ está relacionado a sistemas de atividades

humanas onde o comportamento não é previsto, o gerenciamento e a organização dos

problemas não está clara e bem-definida. O estudo do problema parte de um estudo

hoĺıstico envolvendo o contexto do problema considerando as partes e a relação entre

as partes.

Software- “Software é o programa para computador que possibilita a operação do equi-

pamento. Esses programas viabilizam o processamento de uma folha de pagamento,

o envio de faturas aos clientes e o fornecimento para a gerência de informações

visando aumentar os lucros, reduzir os custos e fornecer melhor serviço ao consu-

midor. Existem dois tipos básicos de software: software de sistema (que controla

as operações básicas do computador como ligar e imprimir) e software aplicativo

(que viabiliza a realização de tarefas espećıficas como processamento de texto ou

tabulações de números). Programas que auxiliam os usuários a criar uma planilha

eletrônica (Excel, Lotus, QuatroPro, etc.) são exemplos de software aplicativos”

(STAIR; REYNOLDS, 2002).

Tecnologia- “A aplicação da ciência e da engenharia ao desenvolvimento de máquinas e

procedimentos operacionais, visando aprimorar as condições de vida ou, no mı́nimo,

aumentar a eficiência do trabalho humano” (XIMENES, 1993).


