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A comunicagdo é um dos pilares fundamentais para o desenvolvimento organizacional, em se
tratando de alinhamento estratégico entre as areas de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo e as dareas de negodcios, quanto ao entendimento das necessidades e
expectativas e para apoiar os processos de tomada de decisdo (MOREIRA, 2013).

Para se manterem competitivas no mercado de trabalho, boa parte das organizagdes investem
recursos para modernizar sua infraestrutura tecnoldgica, automatizando e apoiando suas
capacidades gerenciais e procedimentais. Quanto maior for a complexidade do parque
tecnoldgico organizacionais, maior serd a exigéncia sobre a integridade e disponibilidade das
informacgdes. Mas quais seriam essas informac¢des? Se por um lado, o alinhamento estratégico
é fundamental para que a organizagao alcance suas metas e objetivos estratégicos, por outro
lado, que tipo de informacdo é necessdria nestas duas dimensdes (TIC e negdcios) para que
mantenham uma comunicacdo eficaz, garantindo, inclusive, os retornos sobre os
investimentos em TIC?

O objetivo deste ensaio é identificar a necessidade de informacao das areas de TIC e de
negdcio para que estabelecam uma comunicac¢do efetiva e garantam um bom alinhamento
estratégico. Para tanto, torna-se relevante entender quais os tipos de informacao que a area
de TIC necessita para apoiar a area de negdcios com planos e servicos, bem como entender
quais as informacgdes que a area de negdcios pode fornecer para subsidiar a area de TIC.
Ademais, avaliar os canais de comunicacdo também é muito importante nesse processo, pois
nestes canais que existem intersecoes das informacdes que desejada e que pode ser
fornecida.

Para Le Coadic (1996), a necessidade de informacdo sdo processos que envolvem os
mecanismos de identificacdo, busca e uso da informacdo. O que levaria, entdo, uma pessoa a
buscar informacdo? A resolucdo de problemas ou objetivos a serem atendidos podem ser
respostas a essa indagacdo. Ora, contextualizando com a relagdo entre os constructos de TIC
e de negdcio, quais seriam os objetivos organizacionais e quais seriam os problemas que a TIC
poderia viabilizar ou operacionalizar servicos e planos?

Quando se trata de necessidade de informacao, apoiando-se na fundamentacdo de Figueiredo
(1979), existem dois tipos: a necessidade de informacdao em fun¢do do conhecimento e a
necessidade de informacdo em funcdo da acdo. Desta forma, a necessidade de informacdo em
funcdo do conhecimento é uma necessidade que resulta do desejo de saber, e a necessidade
de informacdo em funcdo da acdo é uma necessidade que resulta de necessidades materiais
exigidas para a realizacdo de atividades humanas, profissionais e pessoais.
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Observa-se que, a partir do momento que existe a necessidade de informacgdo, surgem
duvidas sobre como alcanca-la e sobre a capacidade de domina-la, no sentido de trata-la,
talvez, convertendo-a em possiveis conhecimentos. Essa clareza de processo é importante
para dar visibilidade sobre o fluxo informacional. Tal mapeamento, permite que esteja bem
definido de onde vém as informacgdes, como sdo processadas, para onde vao os resultados
deste processamento, e onde estardio armazenados os registros destas intera¢des. E coerente
associar tal conceito aos processos organizacionais, que quando em estado de qualidade
gerencial, tém seus processos bem mapeados, repetiveis e de facil entendimento.

Ressalta-se a importancia da informacdo para a competitividade organizacional, sobretudo,
em época onde a gestao do conhecimento é um diferencial determinante da maturidade e
continuidade da organizacdo, principalmente quando esta estd envolvida, e talvez
dependente, de sistemas de informagdes que compdem o seu alinhamento estratégico.

As areas de TIC e de negdcios organizacionais coexistem e sdo dependentes. Entretanto, a
comunicac¢do entre os dois dominios pode apresentar ruidos e isso diminui a qualidade do
relacionamento entre eles. Quando a drea de TIC é vista apenas como suporte operacional,
onde considera-se a “informatica”, talvez ndo se perceba o valor do retorno sobre os
investimentos em infraestruturas tecnoldgicas. Por outro lado, quando a TIC apoia os
processos de tomada de decisGes gerenciais e as necessidades, informagdes e planos estao
compartilhados, ha indicios de alinhamento estratégico visando alcancar os objetivos
organizacionais (MOREIRA, 2013).

Na concepcdo de Albertin e Albertin (2008), os beneficios do uso da Tic podem ser
caracterizados pela reducdao de custos, pela melhora na produtividade, pelo aumento da
flexibilidade, da qualidade e da inovagcdao dos processos, produtos e servicos. O
desenvolvimento de instrumentos administrativos apoiados na tecnologia de informacao
promove significativo aumento da produtividade gerencial, permitindo que as informacgdes
sejam coletadas com qualidade. Para garantir a qualidade e a pontualidade necessérias para
a informagao, as organizagdes precisam utilizar, de forma correta, os recursos de TIC.

A TIC tem se tornado um dos instrumentos mais valiosos do ambiente empresarial atual, e
evoluiu de uma orientacdo tradicional de suporte administrativo para um papel estratégico
dentro da organizacdo. Cabe aos gestores identificar quais sdo seus desafios, metas, objetivos
e necessidades, de modo estar certo o suficiente para elicitar os requisitos de suas demandas
a area de TIC. Proativamente, os gestores podem até mapear suas capacidades tecnoldgicas,
como uma alternativa para otimizar seus processos. Os beneficios do uso da Tl podem ser
caracterizados pela reducdo de custos, pela melhora na produtividade, pelo aumento da
flexibilidade, da qualidade e da inovacdo dos processos, produtos e servigos.

Quando bem estruturada e planejada, a TIC contribui para a reestruturacdo, reorganizacao,
flexibilizacdo, adaptacao e modificacdo das organizacdes, de uma forma politica, econGmica e
social, facilitando com isso, a geracao de cenarios decisérios produzidos com as informacoes
oportunas e os conhecimentos personalizados. O papel estratégico da Tl é agregar valor aos
produtos e ou servicos da organizacdo, auxiliando a promoc¢do das inteligéncias competitiva e
empresarial sobre seus concorrentes.
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As necessidades de informagao sao muitas vezes entendidas como as necessidades cognitivas
de uma pessoa: falhas ou deficiéncias de conhecimento ou compreensdo que podem ser
expressas em perguntas ou topicos colocados perante um sistema ou fontes de informacao.
Satisfazer uma necessidade cognitiva, entdo, seria armazenar a informagao que responde ao
que se perguntou.

Embora as pessoas tenham suas préprias experiéncias, subjetivas e Unicas, enquanto estdo se
movendo no tempo e espaco, existe também grande similaridade entre situagdes encontradas
pelos diferentes individuos. Portanto, necessidade de informacdo ndo é um conceito subjetivo
e relativo, o qual existe somente na mente de um individuo. Ao contrario, representa um
conceito intersubjetivo com significados, valores, objetivos etc, passiveis de serem
compartilhados. Um conceito que permite a identificacdo e generalizacdo de padrdes de
comportamento de busca e uso de informacgao através do tempo e espaco sob 6tica de usuario
(Albertin, 2008).

Conforme Audy e Brodbeck (2003), os estudos tém apontado para a necessidade de
planejamentos estratégicos adequados e integrados entre as dreas de negdcio e de TIC. Tal
integracdo, doravante denominada alinhamento estratégico, permite uma comunicagao
eficaz entre os ambientes externo e interno para desenvolver competéncias e ampliar o
desempenho organizacional. No entanto, o grande desafio esta centrado em dois aspectos: (i)
repensar os processos de planejamento isolados das d4reas de negdcio e de TIC,
transformando-os em um processo Unico com a promocao de alinhamento total; e (ii) como
promover esse alinhamento durante a etapa de implementag¢ao do processo de planejamento
estratégico de forma continua e permanente, ao longo de todo horizonte de planejamento.

Inspirado no modelo de Moreira (2013), a Figura 1 apresenta a relacdo de comunicacdo entre
os dominios de TIC e de negdcios organizacionais. Infere-se um forte relacionamento de
mediacao e troca de informacgdes. A area de negdcios da visibilidade, despida de toda vaidade
de cultura organizacional, aos seus planos e necessidades e a area de TIC, por sua vez oferta
servicos e estudos. E uma relacdo que carece de comunicac¢do sem ruidos, informacdes claras
e garantias de que as mensagens bem sairam do emissor e, de forma integra, chegam ao
receptor.

Alinhamento Tl x Negdcio

servicos visibilidade
2 Relacionamento / Troca
NEGOCIOS comunicacao TIC
F,
necessidades planos

Figura 1: Os dominios de TIC e Negdcios e a Relagdo de Comunicagdo
Fonte: Moreira (2013)
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Persiste uma preocupacdo de formalizar os componentes estratégicos, tanto da area de
negdcios, quanto da area de TIC, e assegurar a similaridade dos processos, mostrando que
podem evoluir e ou sustentar um ao outro em determinados momentos. Os caminhos de
integragdo estdo representados de forma ciclica, mostrando relevancia de fluxo continuo dos
processos, nos quais, além da compatibilidade entre alguns dos conceitos sobre estratégia, os
processos continuos de revisdao sao considerados como elementos de aprendizagem
organizacional.

Arrisca-se, ainda, introduzir um terceiro elemento nos modelos de alinhamento estratégico: a
arquitetura da informacdo. Conforme Turban (2013), a arquitetura da informacdo subsidia um
plano de alto nivel das necessidades de informacdo de uma organizacao e o modo pelo qual
tais necessidades sdo atendidas. Fundamenta-se em uma diretriz para as operagdes atuais e
planejamentos para orientagdes futuras, assegurando eu TIC atenda as necessidades
empresariais estratégicas. Por conseguinte, deve-se associar as necessidade de informacao,
infraestrutura e aplicagGes.

Com um olhar mais pratico, os tipos de informagGes necessdrias para a analise de negdcios
mais comuns nas organiza¢des sdao suas rotinas e processos de desempenho de suas
atividades. Informagdes de processo de gestdao, pessoal, financeiro e também informacdes
sobre sua logistica. Sdo diversos veiculos de comunicac¢do existentes na organizagao. Estes vao
desde formuldrios, e-mails, ordens de servicos, até mesmo sistemas informatizados de
solicitacdo. E feita, em primeiro plano, uma analise situacional da necessidade, para que se
chegue a solugGes possiveis para entao, a partir da tomada de decisGes, escolher aquela que
mais viabiliza a necessidade da organizacao. A estipula¢do de prazos é feita de acordo com a
complexidade da solicitagdo em evidéncia, varia de 12 a 72 horas, a depender do nivel de
complexidade. A entrega é feita por meio da validacdo dos requisitos. Faz-se uma andlise para
verificar se o produto esta sendo entregue de forma como foi solicitado. Geralmente, a
gualidade do servico é atestada pelo proprio usudrio do produto, que apresenta um feedback
guando se avalia o seu grau de satisfacdo. Nem todas as necessidades sdo atendidas com éxito
devido a circunstancias externas e internas a organizacdo que impactam negativamente no
éxito do processo.
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