TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

 E OS NÍVEIS GERENCIAIS DAS ORGANIZAÇÕES

Samuel Stábile

USP-EESC - Escola de Engenharia de São Carlos - Área: Engenharia de Produção

Edson Walmir Cazarini

USP-EESC - Escola de Engenharia de São Carlos - Área: Engenharia de Produção

Abstract: The information is with no doubt, the most important resource of organizations in the era of  information, and its correct administration is essential to the competitiveness. It is fact that the massive investments in information technology, in a really big frequency, they don't present a satisfactory return of productivity and competitiveness. This article discusses how the problems of information technology affect the acting of the managerial levels of organizations, committing the competitiveness of the same ones.
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Gestão da informação

1. Introdução

As organizações encontram-se em um ambiente de acirrada e crescente concorrência: globalização, abertura de mercados, lançamentos constantes de novos produtos, produtos com ciclos de vida menores, crescimento da oferta e consumidores cada vez mais conscientes e exigentes. As mudanças no contexto econômico tem influências mundiais. A evolução tecnológica oferece cada vez mais opções. Pequenos fatores de diferenciação são grandes geradores de competitividade. As organizações tem que ser rápidas, flexíveis e altamente perceptivas. As decisões tornam-se mais importantes e freqüentes, e devem combinar rapidez e embasamento. Os  consumidores são cada vez mais disputados pelo mercado. Assim, os esforços na busca da competitividade são constantes, e muitas vezes significam a sobrevivência da organização.

A tecnologia da informação, hoje empregada largamente nas organizações, indiscutivelmente, acarreta grandes benefícios na constante busca pela competitividade. Porém, esses benefícios estão focados no nível operacional das organizações, que desfruta de numerosas soluções de informatização. O alto escalão das organizações, na maioria das vezes, não desfruta de soluções eficientes que acarretem benefícios satisfatórios para o desempenho de seu trabalho. Este artigo discute porque as organizações chegaram à esta situação.

2. A importância da informação


Informação e conhecimento são atualmente as armas das organizações. Estes recursos tornaram-se mais importantes do que quaisquer outros recursos físicos ou financeiros. Enquanto na era industrial a principal riqueza era formada pelos recursos físicos, na era da informação, a principal riqueza é formada por informação e conhecimento. A inteligência tem tomado o lugar da matéria e da energia. Observa-se o aumento do componente intelectual e a diminuição dos componentes físicos de tudo que é produzido.  Assim, cada vez mais o valor agregado dos produtos e serviços é composto de informação e não de matéria. Segundo STEWART (1998), a informação representa cerca de ¾ do valor agregado das indústrias. Isto mostra porque as organizações investem tanto em tecnologia da informação atualmente. De acordo com STRASSMAN, apud STEWART (1998), a economia industrial, baseada no capital, foi superada pela economia da informação, dominada pela gerência. 

Assim, a informação assume um papel cada vez mais importante na gerência das organizações e sua qualidade torna-se essencial à competitividade. De acordo com ALBRECHT (1999), é preciso unir forças para melhorar a qualidade da informação, já que os prejuízos resultantes de informações erradas podem ser enormes.

GLAUTIER & UNDERDOWN, apud BEUREN (1998), afirmam que no processo de tomada de decisão, uma das etapas é coletar todas as informações relevantes para as alternativas de solução. Dessa forma, é essencial que os gestores disponham das informações desejadas no momento desejado.


E, se a informação tornou-se o fator mais importante de produção, as organizações que melhor gerenciarem este recurso, certamente estarão à frente daquelas que não o fizerem. 

3. A tecnologia da informação e os níveis gerenciais das organizações

O ganho de produtividade propiciado pelos computadores é inquestionável. Trabalhos repetitivos são automatizados, operações complexas e demoradas para os humanos são realizadas em segundos, as informações são armazenadas, recuperadas, agrupadas, relatadas e totalizadas quase que instantaneamente. Os computadores controlam a organização de forma rápida e eficiente, utilizando programas aplicativos e sistemas de informação. A possibilidade de erros, após um sistema de informação ser corretamente implementado, é praticamente eliminada.

Porém, os níveis gerenciais das organizações, na grande maioria dos casos, não conseguem utilizar estrategicamente a tecnologia da informação. De acordo com BELLOQUIM (1999), as reclamações dos executivos são constantes quanto aos enormes gastos com tecnologia da informação e a falta de retorno com a tão prometida competitividade. Neste sentido, McGEE & PRUSAK (1994) também abordam os contrastes entre os maciços investimentos em tecnologia da informação e os resultados obtidos. Segundo os mesmos autores, as necessidades de informação dos executivos não receberam atenção adequada, e é muito difícil encontrar organizações que tenham usado a tecnologia da informação de forma satisfatória para os executivos

De acordo com GUNN (1993), a evolução da tecnologia da informação deixou desnorteados e apreensivos os executivos, pois estes não sabiam como se beneficiar financeira e estrategicamente da tecnologia da informação, e passaram a encarar os sistemas de informação somente como mais um custo empresarial e não como ferramentas estratégicas para ganho de produtividade.

4. Enfoque nos sistemas de informações operacionais

Os sistemas de informação tradicionais, informatizam satisfatoriamente o nível operacional das organizações, mas deixam a desejar quando se referem às necessidades do alto escalão. Segundo TAURION (1998), geralmente, um sistema aplicativo está focado na precisão dos processos operacionais. Os relatórios e informações destes sistemas, atendem perfeitamente aos usos operacionais, mas não são satisfatoriamente utilizados pelos gerentes e executivos. Assim, os sistemas de informações, tradicionalmente focados nos níveis operacionais das organizações, produzem informações relacionadas a este nível, e não atendem satisfatoriamente às necessidades informacionais dos níveis gerenciais.

CASSARRO (1994) e BIO (1996), diferenciam informação operativa e informação gerencial. A informação operativa é aquela necessária à realização de uma operação ou de um processo específico, dentro do ciclo operacional da organização, como por exemplo, uma requisição de retirada de material do almoxarifado ou uma nota fiscal. Já a informação gerencial, é todo o resumo de informações operativas que chega até um gerente, pondo-o a par de sua competência, de sua responsabilidade, permitindo-lhe tomar uma decisão, como por exemplo, resumos de vendas por região. 

As atividades dos profissionais do alto escalão das organizações, resumem-se basicamente à tomada de decisões, e destas decisões, depende a sobrevivência da organização. Para a correta tomada de decisão, os profissionais necessitam possuir informações específicas e precisas para a situação, e estas informações devem ser obtidas de forma rápida e flexível. Segundo STEWART (1998), a excelência é fruto das escolhas mais inteligentes. Assim, para que os gerentes e executivos possam escolher bem, é essencial que tenham disponíveis, no momento e na forma exata, todas as informações de que precisam. De acordo com BIO (1996), os profissionais dos diferentes níveis, tem necessidades de informações absolutamente diferentes. Como os sistemas de informação tradicionais estão focados no nível operacional, tem-se a carência por ferramentas eficientes de informações do alto escalão.

BEUREN (1998) afirma que, quanto maior for a sintonia entre as informações fornecidas e as necessidades informativas dos gestores, melhores decisões poderão ser tomadas . Os sistemas de informação tradicionais, operativos, não possuem esta sintonia com as necessidades informacionais dos gestores, ou seja, falta alinhamento estratégico.

Os relatórios e consultas proporcionados pelos sistemas de informação tradicionais, são projetados para atender a problemas estruturados no nível operacional. Os usuários deste nível, tem necessidades praticamente estáticas, e quando do desenvolvimento do sistema de informações, consultas e relatórios específicos para essas necessidades são projetados e implementados. Porém, as necessidades informacionais dos executivos e gerentes são bem diferentes. Estes lidam basicamente com problemas não estruturados, e cada situação, geralmente requer informações e apresentações destas informações de formas diferentes, o que não é proporcionado pelos sistemas de informação tradicionais. Quando novas consultas e relatórios são solicitados às equipes de sistemas, estes podem demorar dias ou meses para ficarem prontos, prejudicando em muito o desempenho dos gerentes e executivos.

As consultas e análises necessárias aos gerentes e executivos, além de geralmente serem referentes a problemas não estruturados, tornam-se cada vez mais complexas e críticas, devido ao crescente aumento da competitividade e flexibilidade do mercado. Os relatórios e consultas inflexíveis dos sistemas de informação tradicionais, dificilmente aplicam-se de forma satisfatória  à estas consultas e análises

SAVIANI (1998) explica que os sistemas de informações, sempre foram problemáticos para as organizações. O autor salienta,  entre outros motivos, que estes sistemas sempre foram dirigidos a níveis inadequados na estrutura organizacional, e que seus projetos sempre foram considerados isoladamente.

WANG (1995), compartilha desta afirmação, complementando que, as informatizações departamentais operacionais são satisfatórias, porém, sem comunicação com as demais áreas. OLIVEIRA (1996), considera três níveis de abordagens na abrangência de um sistema de informação gerencial: estratégico, tático e operacional. Cada um dos níveis tem influência no sistema quanto ao foco de análise. Quando tem-se interesse pelo nível estratégico, toda a organização deve ser considerada. Mais adiante deve-se decompor os objetivos no nível tático e por fim, detalhá-los ao nível operacional. Assim concluímos que, o foco operacional e a falta de integração dos sistemas de informações, prejudicam enormemente o desempenho dos gestores que necessitam de informações gerenciais sólidas e confiáveis para a condução dos negócios.

BIO (1996) explica que uma das grandes frustrações dos executivos das organizações, reside no fato de não poderem utilizar em suas decisões de nível tático e estratégico, informações já coletadas pelas aplicações de nível operacional. Tal fato basicamente ocorre, por que dificilmente essas necessidades de informações podem ser planejadas e os recursos disponíveis fazem com que, quando as solicitações são efetuadas, haja sempre uma demora para que o pessoal de sistemas responda através da geração de novos relatórios ou alterações dos já existentes. Normalmente, essas necessidades de informação são altamente perecíveis: bastam alguns dias ou mesmo algumas horas, para que caso não tenham sido atendidas, sejam abandonadas. McGEE & PRUSAK (1994) acrescentam que  os executivos lidam com problemas menos estruturados do que os níveis operacionais, sendo assim, não atendidos pelos sistemas de informação desenvolvidos para estes níveis.

De acordo com ZUBOFF, apud STEWART (1998), a informatização dos processos operacionais das organizações, apresenta duas faces distintas: a tecnologia da informação pode ser utilizada na automatização de operações, seguindo uma lógica basicamente igual a dos sistemas de máquinas do século XIX, ou seja,  a substituição do corpo humano por uma tecnologia que permite a realização dos mesmos processos com maior continuidade e controle. Por outro lado, a mesma tecnologia gera simultaneamente informações sobre as operações automatizadas, oferecendo um nível mais profundo de transparência para as operações. Assim, além de agilizar os processos operacionais das organizações, a tecnologia da informação produz uma vasta gama de informações a respeito destes processos. Estas informações, até pouco tempo atrás, eram desprezadas pelas organizações, que chegavam a reclamar dos problemas de armazenamento surgidos com o grande volume acumulado. Isto ocorria, porque a informação sobre um processo operacional específico, só tinha validade por pouco tempo ou enquanto este processo estivesse em curso. Agora, visando obter competitividade em um mercado altamente concorrencial, as organizações perceberam que as informações históricas podem ser transformadas em uma poderosa arma estratégica. O fato das organizações estarem conscientes que a informação é essencial, e que ela está em toda a parte da organização, já representa um grande avanço. Porém, tornam-se necessárias agora, ferramentas de tecnologia da informação específicas para agrupar esta diversidade de informações e permitir sua análise e uso estratégico pelos níveis gerenciais e executivos das organizações, características não suportadas pelos sistemas de informações tradicionais.

5. Falta de informação útil e abundância de informação inútil


Os sistemas de informações tradicionais, focados nos níveis operacionais, geram grandes quantidades de informações úteis para um curto período de tempo e para os próprios níveis operacionais, e não para os níveis gerenciais, já que, como visto anteriormente, os diferentes níveis possuem necessidades informacionais diferentes. Com o passar do tempo, a quantidade de informações gerada pelos sistemas de informações tradicionais, aumenta rapidamente, cada vez menos servindo aos níveis gerenciais.


McGEE & PRUSAK (1994) e BEUREN (1998) alertam sobre os perigos da sobrecarga de informações inúteis. BEUREN (1998) explica que deve haver um nível ótimo  de geração de informações, e acrescenta que existe uma enorme preocupação em disponibilizar informações, cada vez mais sem definir e restringir seu público alvo, e  que a informação só será útil, se atender às necessidades do usuário. A mesma autora ainda explica, que a reduzida integração da área de sistemas com as áreas usuárias, resulta na disponibilização de um conjunto de dados sem analisar se este satisfaz às necessidades do usuário, e que quanto maior a quantidade de informações, menor o valor destas

BIO (1996 ) coloca entre outros, como  objetivo de um sistema ideal,  a capacidade de produzir informações realmente necessárias e confiáveis, em tempo hábil e atendendo aos requisitos operacionais e de tomada de decisões. Segundo o mesmo autor, as informações devem conter certas características de quantidade, oportunidade, conteúdo e qualidade. 

Um fato observado com frequência, é o envio, pelos diversos departamentos da organização, de relatórios para os executivos. De acordo com ACKOFF (1988), cada departamento se acha mais importante do que os outros, e literalmente bombardeia os executivos com uma infinidade de relatórios, que somente atrapalha seu trabalho. Estes relatórios são úteis para o nível operacional; já os executivos tem necessidades de informações específicas para seu trabalho. Muitas vezes, necessitam ficar “navegando” pelos vários relatórios que recebem, e  realizar levantamentos manuais e demorados para conseguir uma informação importante. Segundo o mesmo autor, sob a ótica do executivo, estes sistemas podem ser chamados de verdadeiros “sistemas de desinformação”. Ainda de acordo com o mesmo autor,  pesquisas mostram que 2/3 das informações que chegam aos executivos, não foram solicitadas por eles, e mesmo se passassem todo o expediente lendo a íntegra do material que recebem, não conseguiriam assimilar tudo. Isto prova que, quanto maior o excesso de informação ruim ou não solicitada, menor é o aproveitamento.

McGEE & PRUSAK (1994) explicam que, para que os dados tornem-se úteis como informação a uma pessoa que toma uma decisão, é necessário que estes sejam apresentados de tal forma, que esta pessoa possa relacioná-los e atuar sobre eles. De acordo com BEUREN (1998), os  gestores necessitam de informações que estejam em consonância com seus modelos decisórios e que as decisões serão melhores quanto maior for a sintonia entre as informações fornecidas pelos sistemas e as necessidades informacionais dos decisores.

6. Diversidade de sistemas

Além de necessidades informacionais diferentes, nos diferentes níveis organizacionais, e do fornecimento inadequado de informações, outros problemas de tecnologia da informação afetam o desempenho dos decisores nas organizações. De acordo com TAURION (1998), menos de 20% das informações corporativas estão diretamente disponíveis aos usuários finais. Os 80% não estão diretamente disponíveis por dois motivos: conflitos de definição e diversidade tecnológica. Ao longo dos anos, vários sistemas de informação são desenvolvidos individualmente nas organizações e cada um deles possui seus próprios dados. Os sistemas não são integrados e formam verdadeiras ilhas de informação, sem ligações umas com as outras. Para o uso imediato, departamental e operacional, as soluções são até suficientes. Porém, as análises mais abrangentes e de mais alto nível, ficam impossibilitas. Os sistemas não se “conversam”.  As informações estão espalhadas pelos departamentos e encontram-se em várias versões. Algumas informações apresentam grande redundância por figurarem em vários locais. Assim, o desempenho dos profissionais do alto escalão é grandemente prejudicado. Informações extremamente importantes são conseguidas após muito esforço e levantamentos demorados. Mesmo assim, nem sempre os dados são confiáveis.  STEWART (1998), exemplifica bem esta situação, citando que a incapacidade de troca de informações entre sistemas de computadores incompatíveis é um grande problema. Ninguém sabe, por exemplo,  o volume de negócios efetuado com o maior fabricante de computadores do mundo, pois, cada departamento armazena isoladamente, suas informações a respeito do assunto e os sistemas não são integrados. Então, após gastar muito dinheiro para integrar os sistemas, você ainda não consegue levantamentos completos, pois em um departamento você encontra IBM, em outro I.B.M. e ainda em outro, International Business Machine.

McGEE & PRUSAK (1994) citam um caso, onde  um executivo novo em uma organização, solicitou uma cópia de cada relatório utilizado pela organização, e no dia seguinte, recebeu 23 diferentes relatórios. Segundo o executivo, o relatório de cada área parecia grego para as outras e todos pareciam grego para ele. Os autores explicam que cada setor da organização assume a forma de uma divisão política, com cultura, líderes e até vocabulário próprio. Isto mostra que não há gerência da informação. Os mesmos autores citam uma pesquisa realizada por eles, para avaliar qual o modelo de gerenciamento de informação mais utilizado. Dentre as organizações pesquisadas, o feudalismo foi o modelo político praticado com maior freqüência, onde cada executivo controla a aquisição e distribuição de informações de sua área, decidindo também quais informações e de que forma serão passadas ao “rei” (presidente)  da organização. 

WANG (1995) cita como problemas de tecnologia de informação nas organizações, a incompatibilidade entre sistemas, a pouca padronização, e o uso de plataformas diferentes. O autor acrescenta, que a informatização departamental e operacional é satisfatória, porém, a falta de comunicação com as demais áreas torna-se um problema.

Percebemos assim, uma total falta de integração informacional entre as áreas das organizações, o que prejudica enormemente uma gestão em busca da competitividade. Dessa forma, as informações são pouco utilizadas de forma estratégica. Para o uso operacional e departamental, elas são suficientes; porém, as análises em níveis mais altos, que exijam informações de vários departamentos ou de períodos de informatização diferentes, ficam impossibilitadas. 

7. Enfoque tecnológico

Uma característica importante a ser observada, é que os sistemas de informação foram desenvolvidos ao longo do tempo sempre com um enfoque extremamente técnico. As atenções sempre estiveram voltadas à tecnologia empregada e não ao uso estratégico dos sistemas de informação ou à adequação ao usuário. De acordo com McGEE & PRUSAK (1994), o foco sempre esteve na tecnologia, enormes gastos com computadores e equipamentos, e não nas reais necessidades informacionais. BIO (1996), compartilha desta afirmação, dizendo que as organizações sempre dedicaram excessiva orientação ao recursos técnicos e houve falta de ênfase nos objetivos informacionais. O mesmo autor acrescenta que a maioria da literatura  brasileira da área de tecnologia da informação, parece concentrar-se em questões técnicas de processamentos de dados. Ainda segundo o autor, os problemas dos sistemas de informações nas organizações não se resumem à questões técnicas de processamento de dados, mas à uma variada gama de questões conceituais, que não podem ser solucionadas com a mera utilização do computador, por mais evoluído que este seja tecnologicamente. McGEE & PRUSAK (1994), acrescentam que é tentadora a idéia, de que problemas e situações complexas podem ser prontamente solucionadas com recursos financeiros e máquinas. Segundo os autores, o principal valor estaria na própria informação e não na tecnologia da informação; porém, o alucinante ritmo de inovações tecnológicas atrai a atenção para a tecnologia. Os autores acrescentam que as necessidades de gerenciamento da informação, devem acionar as alternativas tecnológicas, e não o contrário, e que os investimentos em tecnologia da informação não criam por si só, vantagem como o uso de um novo maquinário. É o uso que damos à tecnologia da informação que cria valor, o uso da informação na organização. Os investimentos tecnológicos tornam-se nulos sem as informações adequadas e as pessoas usuárias.

Com o enfoque extremamente tecnológico e com os diversos problemas apresentados pela tecnologia da informação, WANG (1995), afirma que é tentador culpar o computador, mas o erro está na metodologia de desenvolvimento, e acrescenta que,  se insistirmos que a culpa é tecnológica, não resolveremos nada. Ainda segundo o autor, queixas dos executivos das organizações em relação ao pessoal de sistemas são constantes, e entre elas podemos destacar  a comunicação em termos técnicos e não em termos empresariais, e a perda de vista da atividade alvo da organização por influência de decisões tecnológicas.

Para ilustrar este enfoque tecnológico em detrimento às reais necessidades informacionais das organizações, ABRAMSON (2000) cita  a queixa de um executivo,  de que todos da área  de tecnologia da informação querem vender soluções, mas ninguém quer saber qual é o problema.

8. Falta de integração entre a área de tecnologia da informação e as demais áreas da organização

De acordo com WANG (1995), observa-se uma total desconexão entre a área de sistemas e os executivos das organizações. O autor explica  que existe um desconhecimento total do que o outro lado fala: um fala em clientes, serviços de qualidade, concorrência, retorno sobre investimento e o outro fala somente sobre plataformas, computação cliente/servidor e orientação a objetos. Não existe integração, nem um vocabulário único. Esta desconexão é aceita e até defendida entre os lados. Segundo o mesmo autor, muitos executivos chefes reconhecem que nem sempre foram cuidadosos ao comunicarem os objetivos estratégicos da organização ao pessoal de tecnologia da informação. Outros só consultam a área de tecnologia da informação, após os terem formulado e outros não querem reconhecer que a tecnologia da informação ocupa papel central na realização dos objetivos organizacionais. O autor ainda acrescenta, que as queixas entre os dois lados são constantes, onde os executivos chefes acusam os profissionais de tecnologia da informação, de só comunicarem-se em termos técnicos e de enfocar a tecnologia, não atendendo aos objetivos organizacionais. Já os profissionais de tecnologia da informação acusam os executivos de não compartilharem os objetivos estratégicos e tentarem minimizar a importância da área e a capacidade dos profissionais.

Nesta clara disputa de poder e acusações que somente prejudicam a organização,  podemos concluir que os profissionais de tecnologia da informação, não desenvolveram habilidades empresariais, de comunicação e de relacionamento suficientes para gerenciarem bem seus projetos em busca dos benefícios organizacionais. Ainda segundo o mesmo autor, esta desconexão afeta a qualidades dos sistemas de informações disponibilizados, pois quanto maior a ênfase no usuário final, maior probabilidade de sucesso pela participação de quem realmente sabe de suas necessidades informacionais. Uma indicação clássica do egocentrismo da tecnologia de informação nas organizações, e de sua falta de apoio aos objetivos finais, é a percepção do usuário de que ela age para obstruir e não para prestar assistência. Segundo MORAES (1998), apenas 65% dos usuários tem autonomia para aprovar os sistemas que são desenvolvidos para eles mesmos. 

De acordo com BEUREN (1998), deve haver uma integração entre os modelos de decisão e as informações disponibilizadas, através da integração entre o sistema de informação e o sistema organizacional e com o alinhamento das estratégias de negócio e a tecnologia da informação. Segundo a autora, a reduzida integração da área de sistemas com as áreas usuárias resulta na disponibilização de um conjunto de dados sem analisar se este satisfaz às necessidades do usuário


SAVIANI (1998) também aborda o relacionamento ruim que temos nas organizações entre a área de tecnologia da informação e as demais áreas. Segundo o autor, os usuários acusam os analistas de apresentarem soluções políticas previamente definidas e serem incapazes de priorizar seus requisitos de informação. Já os analistas acusam os usuários de apresentarem padrões irrealistas de trabalho,  serem incapazes de transformar necessidades de informação num sistema útil, terem dificuldade de responder prontamente às mudanças de requisitos e nunca realizarem as atividades solicitadas dentro do prazo previsto. De acordo com o autor, os gerentes de sistemas são ex-analistas seniores que sempre administraram fluxos, máquinas e papéis, mas nunca pessoas. Ainda segundo o mesmo autor, o usuário deve ser responsável pela definição do que deve ser feito em termos de necessidades informacionais. O pessoal de sistemas deve apenas orientá-lo  tecnicamente, para que as informações necessárias sejam produzidas da melhor forma. O autor acrescenta que os sistemas informacionais presentes nas organizações não possuem nenhum compromisso com a decisão a ser tomada e são desenvolvidos sem visão estratégica

9. Conclusão

A informação, mais do que nunca, é o recurso mais importante das organizações na era da informação. Em um mercado onde a concorrência é acirrada e crescente, as organizações buscam constantemente diferenciais de competitividade, e o uso estratégico da informação é essencial.

Apesar do vasto discurso dos benefícios proporcionados pela tecnologia da informação, e da sempre boa intenção dos profissionais da área em aumentar a competitividade da organização, em grande parte dos casos, esta não é a situação encontrada, e reclamações são constantes. É muito complicado para os níveis gerenciais desempenharem bem o seu papel trabalhando com sistemas de informações que não atendem seus objetivos primários de proporcionar informações corretas, no momento, formato e quantidade também corretos.

Este artigo mostrou como o enfoque operacional e tecnológico, a não integração dos sistemas e a falta de sintonia com as demais áreas da organização, fazem com que a tecnologia da informação, não produza os resultados necessários à satisfatória condução da organização pelos níveis gerenciais.
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